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 ABSTRAK 
Baitul maal wat tamwil adalah lembaga keuangan mikro yang dioperasikan 
dengan prinsip bagi hasil, menumbuh kembangkan bisnis usaha mikro dan  kecil 
dalam rangka mengangkat martabat dan serta membela kepentingan kaum fakir 
miskin. Mengingat banyaknya Baitul Mal Wattamwil yang mulai bermunculan 
membuat persaingan semakin ketat. Sehingga BMT Dana Mulya Syariah dituntut 
untuk memiliki keunggulan kompetitif yang diperoleh dari sumber daya manusia. 
Dalam memperoleh sumber daya manusia yang memupuni diperlukan layanan 
untuk meningkatkan kepuasan karyawan. Untuk mengetahui tingkat kepuasan 
karyawan digunakan metode Internal Service Quality. Dengan kepuasan kerja 
karyawan mendorong terciptanya layanan yang baik bagi pelanggan yang pada 
akhirnya meningkatkan kinerja perusahaan jasa.  Adapun rumusan 
masalah dalam penelitian ini adalah BagaimanaPengaruh Internal Service Quality 
Terhadap Kepuasan Karyawan di BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh 
Internal Service Quality Terhadap Kepuasan Karyawan di BMT Dana Mulya 
Syariah Cabang Kalianda.     Penelitian ini 
termasuk kedalam penelitian lapangan (Field Research) yang bersifat kualitatif. 
Pengumpulan data menggunakan metode observasi, wawancara, dokumentasi, dan 
angket. Responden yang dijadikan sampel sebanyak 6 orang. Sampel diambil 
menggunakan teknik Nonprobability Sampling. Sedangkan analisisnya 
menggunakan analisis kualitatif yang bersifat deduktif.  Berdasarkan 
hasil penelitian yang dilakukan mengenai pengaruh Internal Service Quality 
(INTQUAL) Terhadap kepuasan karyawan di BMT Dana Mulya Syariah Cabang 
Kalianda memiliki pengaruh yang sangat berhubungan dengan kepuasan 
karyawan. Namun dalam setiap indikator yang ada didalam Internal Service 
Quality memiliki tingkat kepuasan yang berbeda terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda. Adapun indikator 
Internal Service Quality ialah Team Work membantu dalam menyelesaikan 
masalah, Employee Job Fit pelatihan karyawan, Technology Job Fit fasilitas yang 
diberikan untuk karyawan, Perceived Control bertindak cepat dan sigap, 
Supervisory Control System mengawasi kinerja para karyawan, Role Conflict 
peran ganda, Role Ambiguity penyampaian informasi yang tepat. Berdasarkan 
indikator-indikator dari Internal Service Quality terhadap kepuasan karyawan 
bahwa setiap masing-masing indikator memiliki pengaruh positif hanya saja 
dengan hasil yang negatif seperti yang terjadi pada indikator pengaruh antara 
kesesuaian terhadap pekerjaan (employee job fit) dengan kepuasan karyawan dan 
pengaruh antar konflik peran (role conflict) dengan kepuasan karyawan memiliki 
hasil negatif.  
 
Kata Kunci: Internal Service Quality, Kepuasan Karyawan, Kualitas Pelayanan 
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 BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Penegasan Judul 
Kerangka awal guna mendapatkan gambaran yang jelas dan 
memudahkan dalam memahami proposal skripsi ini, maka perlu adanya 
ulasan terhadap penegasan arti dan maksud dari beberapa istilah yang 
terkait dengan judul ini. Berdasarkan penegasan judul tersebut diharapkan 
tidak akan terjadi kesalah pahaman terhadap pemaknaan judul dari 
beberapa istilah yang digunakan. Judul proposal penelitian ini adalah 
“ANALISIS PENGARUH INTERNAL SERVICE QUALITY (INTQUAL) 
TERHADAP KEPUASAN KARYAWAN DI BMT DANA MULYA 
SYARIAH” Maka terlebih dahulu perlu di jelaskan istilah-istilah penting 
yang terkandung dalam judul tersebut: 
1. Analisis merupakan penyelidikan atas suatu pristiwa untuk mengetahui 
keadaan yang sebenarnya.
1
 
2. Internal Service Quality (INTQUAL) atau Kualitas layanan jasa 
internal diartikan sebagai keputusan strategis dan kemampuan 
operasional melalui penggunaan pilihan strategis kedalam serangkaian 
kegiatan pelayanan yang dilakukan di dalam institusi oleh pihak 
                                                             
1
Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Gramedia, 
2008), h. 58. 
 manajemen kepada pegawai atau unit institusi yang mampu berdaya 
guna dan berhasil guna dalam memberikan pelayanan eksternal.
2
 
3. Karyawan merupakan orang yang bekerja pada suatu lembaga (kantor, 
perusahaan, dan sebagainya) dengan mendapat gaji (upah).
3
 
4. Kepuasan karyawan didefinisikan sebagai keadaan emosional yang 
positif sebagai akibat dari penghargaan atas kinerja seorang karyawan 
dalam suatu organisasi.
4
 
Berdasarkan penjelasan yang telah disebutkan, maka dapat 
ditegaskan bahwa yang dimaksud dengan judul penelitian ini adalah untuk 
mengetahui dan mengkaji Internal Service Quality (INTQUAL) dapat 
mampu memberikan kepuasan terhadap karyawan di BMT Dana Mulya 
Syariah. 
B. Alasan Memilih Judul 
Adapun alasan penulis dalam memilih judul skripsi ini adalah 
sebagai berikut:  
1. Alasan Subjektif 
BMT Dana Mulya Syariah cabang Kalianda merupakan salah 
satu kantor cabang dari 8 kantor yang berpusat di Desa Candipuro. 
Melihat dengan banyaknya BMT yang mulai bermunculan membuat 
persaingan yang semakin ketat dalam dunia usaha menuntut lembaga 
                                                             
2Akhmad Dardiri, Said Musnadi, Hafasnuddin, “Pengaruh Internal Service Quality 
Terhadap Kepuasan Pegawai Dan Dampaknya Terhadap Loyalitas Pegawai Bps Provinsi Aceh”, 
(Jurnal Manajemen Pascaarjana Universitas Syiah Kuala, Vol. IV, No.4, November 2015), h. 161. 
3
https://kbbi.web.id/karyawan 
4Lucia Kurniawati, “Pengaruh Internal Service Quality Terhadap Kepuasan Karyawan 
Studi Kasus di Universitas Sanata Dharma Yogyakarta”, (Program Studi Ilmu Manajemen 
Pascasarjana Fakultas Ekonomi Universitas Indonesia, Depok, tahun 2005), h. 19. 
 BMT Dana Mulya Syariah untuk memiliki keunggulan kompetitif 
dalam memenangkan persaingannya. Keunggulan kompetitif ini salah 
satunya diperoleh dari kemampuan sumber daya manusia yang 
memumpuni. Sehingga sangat pentingnya tugas pemimpin BMT Dana 
Mulya Syariah untuk memberikan pelayanan yang baik pada para 
karyawannya dan memberikan kepuasan terhadap karyawannya dimana 
nantinya akan membuat para karyawan terpacu untuk bekerja lebih giat 
di BMT Dana Mulya Syariah. Untuk mendapati sumber daya manusia 
yang memupuni diperlukan metode Internal Service Quality. 
2. Alasan Objektif 
Permasalahan yang diteliti sesuai dengan bidang keilmuan yang 
sedang penulis pelajari yaitu berkenaan dengan lembaga keuangan 
syariah baik bank maupun bukan bank dan tersedia literatur-literatur 
sebagai bahan rujukan yang berhubungan dengan masalah yang akan  
diteliti, maka penulis tertarik untuk mengetahui lebih dalam tentang 
bagaimana pengaruh Internal Service Quality (INTQUAL) terhadap 
kepuasan karyawan di BMT Dana Mulya Syariah. 
C. Latar Belakang Masalah 
Islam adalah agama rahmatan lil-alamin, komprehensif, dan 
merupakan ajaran yang Syamil (universal), Kamil (sempurna), dan 
Mutakamil (menyempurnakan), aturan-aturannya menyentuh semua sendi-
sendi kehidupan manusia. Islam dalam menentukan suatu larangan 
terhadap aktivitas duniawiyah tentunya memberi hikmah yang akan 
 memberikan kemaslahatan, ketenangan dan keselamatan hidup didunia 
maupun diakhirat. Namun demikian, Islam tidak melarang begitu saja 
kecuali disisi lain ada alternatif konsepsional maupun operasional yang 
diberikannya. Misalnya saja larangan terhadap riba seperti yang dijelaskan 
pada ayat berikut ini : 
 
                        
          
 
 
Artinya :“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan Riba 
dengan berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada Allah 
supaya kamu mendapat keberuntungan.(Q. S. Al-Imran: 3Ayat 
130)”. 
alternatif yang diberikan Islam dalam rangka Menghapus riba ialah 
dalam praktek mu’amalah yang dilakukan manusia. Mu’amalah ialah 
segala aturan agama yang mengatur hubungan antara sesama manusia, 
baik yang seagama maupun tidak, antara manusia dengan kehidupannya, 
antara manusia dengan alam sekitarnya serta alam semesta.
5
 Mu’amalah 
merupakan suatu kegiatan ekonomi baik itu jual beli barang atau jasa 
antara perorangan atau badan hukum yang berlandaskan prinsip-prinsip 
syariah, adanya kegiatan ekonomi syariah sangat membantu dalam 
keselarasan kehidupan di dunia dan akhirat.  
                                                             
5
Masjfuk Zuhdi, Studi Islam Jilid III: Muamalah (Jakarta: RajaGrafindo Persada, 1993), 
h. 2. 
 Membahas ekonomi syariah identik dengan lembaga keuangan 
Islam, baik berupa bank, asuransi, pegadaian, maupun Koperasi Syariah 
yang semakin luas dalam bidang penghimpunan dana dan pembiayaan 
modal usaha mikro tanpa menggunakan bunga (riba). Banyak yang lebih 
memilih lembaga keuangan syariah karena lebih menguntungkan, salah 
satunya BMT. Kegiatan BMT sendiri untuk menarik, mengelola, dan 
menyalurkan dana untuk mengembangkan usaha-usaha produktif dan 
investasi dalam meningkatkan kualitas ekonomi.
6
  
Perkembangan lembaga keuangan Baitul Maal wat Tamwil (BMT) 
di tengah-tengah masyarakat akhir-akhir ini seringkali dikaitkan dengan 
mencuatnya kembali wacana mengenai ekonomi syariah. Baitul Maal Wat 
Tamwil pada dasarnya merupakan pengembangan dari konsep ekonomi 
dalam Islam, terutama dalam bidang keuangan.
7
 Dalam konteks praktiknya 
Bank Muamalat Indonesia (BMI) adalah lembaga keuangan berbasis 
syari’ah yang pertama kali didirikan di Indonesia pada tahun 1992. 
Namun, hadirnya BMI dirasa belum mampu mencukupi ekspektasi strata 
kebutuhan ekonomi masyarakat yang begitu bermacam-macam. BMI 
kurang mampu menjangkau usaha masyarakat kecil dan menengah, maka 
muncul usaha untuk mendirikan bank dan lembaga keuangan mikro, 
seperti BPRS dan BMT yang bertujuan untuk mengatasi hambatan 
operasional di daerah. 
                                                             
6
Ahamad Sumianto, BMT Menuju Koperasi Modern, Cet. 1, (Yogyakarta: ISES 
Publishing, 2008), h. 8. 
7
Widodo Hertanto dkk, Panduan Praktis OperasionalBatiul Mal Wat Tamwil, (Bandung 
: Mizan, 1999), h. 81. 
 BMT Dana Mulya Syari’ah merupakan salah satu KSPPS 
(Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan Syari’ah) yang cukup progresif, 
dengan memiliki 8 kantor cabang.
8
 Koperasi Simpan Pinjam Pembiayaan 
Syari’ah (KSPPS) BMT Dana Mulya Syari’ah merupakan salah satu 
lembaga keuangan unit koperasi, yang bergerak di bidang pembiayaan, 
simpanan dan investasi sesuai dengan pola bagi hasil syariah. KSPPS 
BMT Dana Mulya Syari’ah merupakan lembaga keuangan yang 
menawarkan prinsip syariah dengan sistem bagi hasil sebagai strategi 
unggulan dalam mendapatkan nasabah.  
BMT Dana Mulya Syariah cabang kalianda Lampung Selatan 
merupakan salah satu dari 8 kantor cabang/cabang pembantu BMT Dana 
Mulya Syariah yang berpusat di Desa Candipuro, Lampung Selatan. 
Adapun fasilitas yang ada di BMT Dana Mulya Syariah Cabang kalianda 
ialah kursi untuk para anggota menunggu, AC, kotak saran, hiasan meja  
dan masih banyak lainnya. Lalu produk-produk perhimpunan dana dan 
penyaluran dana yang ditawarkan dan masih berjalan serta yang paling 
dominan yang ada pada BMT Dana Mulya Syariah cabang Kalianda 
Lampung Selatan saat ini ialah, pada pembiayaan/penyaluran dana, ada 
beberapa produk yakni: pembiayaan Mudharabah, Musyarakah, Bai’ 
Bistamanilajil, Ijarah, Kafalah, hawalah, Rahn, dan Al-Qordhul Hasan 
Sedangkan pada perhimpunan dana ada 6 produk ialah Simpanan Mulya, 
Simpanan Mulya Cendikia, Simpana Mulya Qurban, Simpanan Mulya 
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 fitri, Simpanan Mulya Haji dan Umroh, Simpanan Berjangka Mulya. 
Diantara semua produk yang ada baik pembiayaan ataupun penyaluran 
dana, akad Bai’ Bistamanilajil adalah produk yang paling banyak 
digunakan masyarakat dan selalu mengalami peningkatan disetiap 
tahunya. Hal ini dikarenakan di BMT Dana Mulya Syariah cabang 
Kalianda mengetahui betul apa kebutuhan masyarakat yang sangat 
diperlukan, sehingga banyak masyarakat yang mengajukan pembiayaan 
yang sekiranya untuk pembelian barang. Selain itu juga tidak lepas dari 
peran pemasaran yang diterapkan oleh pihak BMT Dana Mulya Syariah 
Cabang Kalianda. BMT Dana Mulya syariah memiliki beberapa karyawan 
yang terdiri dari 1 supervisor 1 layanan nasabah dan 1 teller dan 3 yang 
menangani bagian lapangan seperti pemasaran pembiayaan dan penagihan 
yang mampu memberikan hasil yang cukup baik di BMT Dana Mulya 
Syariah.
9
  
Lembaga keuangan seperti KSPPS BMT Dana Mulya Syariah 
harus selalu berorientasi kepada keinginan dan kebutuhan anggota, 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak KSPPS BMT Dana Mulya 
Syariah sangat mempengaruhi kesetiaan atau loyalitas anggotanya, namun 
hal ini sangat sulit mengingat terdapat perubahan dalam aspek psikologis, 
kondisi lingkungan dan budaya yang menyebabkan kurangnya keyakinan 
dan pemahaman masyarakat sehingga menurunkan ketertarikan 
masyarakat untuk mencoba menjadi nasabah di BMT Dana Mulya Syariah 
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 dan  juga dikarenakan semakin banyaknya Baitul Maal Wat tamwil yang 
mulai bermunculan membuat persaingan semakin ketat.
10
 
Dengan sulitnya mengenai tekanan dari beberapa aspek dan juga 
dengan persaingan yang semakin ketat dalam dunia usaha menuntut 
lembaga keuangan BMT Dana Mulya Syariah untuk memiliki keunggulan 
kompetitif dalam memenangkan persaingan. Keunggulan kompetitif ini 
salah satunya diperoleh dari sumber daya manusia atau kemampuan 
karyawan yang memumpuni. Kualitas pelayanan sumber daya manusia 
atau karyawan pada perusahaan jasa menjadi salah satu faktor penting 
yang perlu diperhatikan. Ini karena keberhasilan perusahaan pertama kali 
ditentukan oleh kualitas layanan internal (Internal Service Quality) 
terhadap para karyawannya. Dalam hal ini mencermati semakin ketatnya 
persaingan dalam dunia usaha untuk melakukan perubahan BMT Dana 
Mulya Syariah menyusun strategi yang salah satunya mencakup 
peningkatan kualitas dan pemberdayaan karyawan yang merupakan bagian 
dari serangkaian perencanaan strategis BMT Dana Mulya Syariah.  
Kualitas pelayanan BMT yang beroerintasi pada nasabah menjadi 
bagian penting yang perlu diperhatikan oleh manajemen BMT itu sendiri 
untuk memberikan pelayanan yang baik terhadap karyawannya. Pelayanan 
yang baik itu dilihat dari kemampuan karyawan yang memiliki man power 
yang cukup memumpuni baik dari segi penampilan dengan grooming yang 
baik ataupun dengan gesture tubuh yang baik ketika melayani seseorang. 
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 Akan tetapi hal itu kadang sulit untuk diimplementasikan karena adanya 
tekanan dari nasabah yang berbeda-beda sikap sehingga perlu perhatian 
yang ekstra dan mental yang kuat untuk melayani dengan baik setiap 
nasabah. Dengan kepuasan kerja karyawan mendorong terciptanya layanan 
yang baik bagi pelanggan yang pada akhirnya meningkatkan kinerja 
perusahaan jasa.  
Selain dipandang dari segi konsumen tentang baik atau buruknya 
suatu layanan, kinerja layanan juga harus memiliki orientasi yang bagus 
juga dari segi karyawan. Demi menghasilkan kinerja layanan yang 
maksimal pihak manajemen harus memperhatikan apa yang menjadi 
harapan dari seorang karyawan terhadap layanan yang diberikan serta 
persepsi karyawan itu sendiri terhadap kualitas layanan tersebut. Untuk 
mengetahui kepuasan nasabah terhadap layanan yang diberikan suatu 
perusahaan jasa dapat dilakukan dengan mengetahui kepuasan karyawan 
dengan menggunakan metode Internal Service Quality.  
Sehingga dalam penelitian ini penulis ingin mengkaji lebih 
mendalam mengenai Pengaruh Internal Service Quality (INTQUAL) 
Terhadap Kepuasan Karyawan di BMT Dana Mulya Syariah Cabang 
Kalianda. 
 
 
 
 
 D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah 
dalam penelitian ini adalah: 
1. Bagaimana Kepuasan Karyawan di BMT Dana Mulya Syariah Cabang 
Kalianda Berdasarkan Metode Internal Service Quality? 
2. Bagaimana Pengaruh Internal Service Quality Terhadap Kepuasan 
Karyawan di BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda? 
E. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan rumusan masalah tersebut, maka tujuan dalam 
penelitian ini adalah: 
1. Untuk Mengetahui Kepuasan Karyawan di BMT Dana Mulya Syariah 
Cabang Kalianda Berdasarkan Metode Internal Service Quality 
2. Untuk Mengetahui dan Menganalisis Pengaruh Internal Service 
Quality Terhadap Kepuasan Karyawan di BMT Dana Mulya Syariah 
Cabang Kalianda 
F. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini ialah: 
1. Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk menyusun strategi 
perbaikan kedepan yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan karyawan. 
2. Sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi manajemen BMT 
Dana Mulya Syariah dalam upaya peningkatan kepuasan karyawan. 
 3. Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pengetahuan bagi 
peneliti dalam bidang manajemen operasional serta menerapkanya 
terutama mengenai teori sistem internal service quality agar dapat 
meningkatkan kemampuan karyawan. 
G. Metode Penelitian 
Metodologi penelitian merupakan aspek yang penting dalam 
penelitian. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif.. 
Metode penelitian menurut sugiono adalah cara ilmiah untuk mendapatkan 
data yang valid dengan tujuan dapat ditemukan, dikembangkan dan 
dibuktikan untuk pengetahuan tertentu
11
. Pada bagian ini akan dijelaskan 
tentang hal-hal yang berkaitan dengan metode yang digunakan dalam 
penelitian, yaitu: 
1. Jenis dan Sifat Penelitian 
Penelitian ini termasuk penelitian lapangan (field research) yaitu 
penelitian yang di lakukan di lapangan dalam kancah sebenarnya.
12
. 
Adapun data tersebut diperoleh dari lokasi yang berada di BMT Dana 
Mulya Syariah Cabang Kalianda. 
Sifat penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
deskriptif analisis yaitu untuk memaparkan data-data yang dapat di 
lapangan kemudian menganalisanya dan mendapatkan kesimpulan dari 
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 penelitian ini.
13
 Pendekatan kualitatif memusatkan perhatian pada 
gejala-gejala yang mempunyai karakteristik tertentu didalam kehidupan 
manusia yang dinamakannya sebagai variable. 
Kemudian bentuk penelitian yang akan penulis lakukan adalah 
merupakan penelitian Kualitatif. Penelitian kualitatif adalah tradisi 
tertentu dalam ilmu pengetahuan sosial yang secara fundamental 
bergantung pada pengamatan pada manusia dalam kawasannya sendiri 
dan berhubungan dengan orang-orang tersebut dalam bahasanya dan 
peristilahhannya.
14
 
2. Sumber Data 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan dua sumber data 
yaitu data primer dan data sekunder. 
a. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari 
lapangan oleh orang yang melakukan penelitian
15
. Dalam penelitian 
ini data tersebut dapat diperoleh langsung dari personil yang 
diteliti. Data  primer yang di proleh dalam penelitian ini berasal 
dari hasil wawancara langung kepada pihak yang berkompeten di 
BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda yang meliputi seluruh 
karyawan yaitu supervisor, layanan nasabah, teller, pembiayaan, 
pemasaran, dan penagihan. Adapun data primer yang dikumpulkan 
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 guna mengetahui persepsi dan harapan kualitas layanan internal 
yang diberikan BMT Dana Mulya Syariah terhadap para karyawan 
serta keterkaitan antar atribut kualitas 
b. Data Sekunder 
Data sekunder meliputi data penunjang dari data primer, 
yang didapatkan melalui perpustakaan atau dari laporan penelitian 
terdahulu.
16
 Data skunder yang penulis gunakan dalam penelitian 
ini meliputi buku-buku, hasil penelitian maupun publikasi terbatas, 
arsip-arsip dan data dari instansi/perusahaan. 
3. Populasi dan Sampel 
a. Populasi 
Populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang 
berada pada suatu wilayah dan memenuhi syarat-syarat tententu 
berkaitan dengan masalah penelitian, atau keseluruhan unit atau 
individu dalam ruang lingkup yang akan diteliti.
17
 
Dalam konteks ini populasi yang diambil adalah dari semua 
karyawan yang ada di BMT Dana Mulya Syariah sebanyak 6 
karyawan yang terdiri 1 supervisor 1 layanan nasabah dan 1 teller 
dan 3 yang menangani bagian lapangan seperti pemasaran 
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 pembiayaan dan penagihan. Data tersebut didapatkan dari pihak 
BMT Dana Mulya Syariah.
18
 
b. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut.
19
 Penentuan sampel yang 
digunakan yaitu Nonprobability Sampling, merupakan teknik 
sampling yang tidak memberikan peluang yang sama bagi seluruh 
anggota populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Teknik 
yang digunakan Sampling Jenuh, merupakan teknik pengambilan 
sampel bila semua anggota populasi digunakan sebagai sampel.
20
 
Sampel pada penelitian ini diambil dari seluruh karyawan yang ada 
di BMT Dana Mulya Syariah.  
4. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang utama adalah observasi 
participant, wawancara mendalam, studi dokumentasi dan angket.
21
 
Pada hakikatnya penelitian adalah mengumpulkan data yang 
sesungguhnya secara objektif. Untuk mendapatkan data yang objektif 
penulis menggunakan beberapa teknik dalam pengumpulan data 
diantaranya adalah: 
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 a. Observasi 
Menurut Sutrisno Hadi dalam buku sugiyono 
mengemukakan bahwa observasi merupakan suatu proses yang 
kompleks, suatu proses yang tersusun dari berbagai prose biologis 
dan psikologis. Dua diantara yang terpenting adalah proses-proses 
pengamatan dan ingatan.
22
 Melakukan pengamatan secara langsung 
pada obyek penelitian serta melakukan pengambilan data yang 
dibutuhkan. Dalam penelitian ini untuk mengetahui atribut layanan 
jasa internal dari BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda. 
b. Wawancara 
Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data 
untuk mengetahui hal-hal dari responden secara langsung dan lebih 
mendalam.
23
 Wawancara dilakukan secara langsung dengan pihak-
pihak yang berkompeten dan terkait secara langsung untuk 
melakukan pengambilan data yang terkait dengan penelitian. 
Wawancara dilakukan dengan karyawan dari BMT Dana Mulya 
Syariah Cabang Kalianda. 
c. Dokumentasi 
Dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal atau 
variabel berupa catatan, buku-buku, majalah dan sebagainya.
24
 
Merupakan metode yang digunakan untuk mengumpulkan dan 
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 mendapatkan informasi yang berasal dari data BMT Dana Mulya 
Syariah yang meliputi sejarah umum, data karyawan, struktur 
organisasi, jumlah karyawan dan data-data lain yang berkaitan 
dengan permasalahan dalam penelitian ini. 
d. Angket (Quesioner) 
Angket adalah teknik pengumpulan data dengan 
menyerahkan atau mengirimkan daftar pertanyaan untuk diisi oleh 
responden
25
. Angket disini yang akan diisi oleh responden sesuai 
denngan yang dikehendaki, ketahui, dan rasakan. Metode angket 
ditunjukan kepada karyawan di BMT Dana Mulya syariah.  
5. Pengolahan Data 
Setelah melakukan pengumpulan data, seluruh data yang 
terkumpul kemudian diolah oleh peneliti. Dalam mengolah data 
kualitatif dilakukan melalui tahap reduksi, penyajian data, dan 
penarikan kesimpulan. 
a. Reduksi 
Mereduksi berarti merangkum, memilih hal-hal pokok dan 
penting kemudian dicari tema dan polanya. Pada tahap ini peneliti 
memilah informasi mana yang relevan dan mana yang tidak relevan 
dengan penelitian. Setelah direduksi data akan mengerucut, 
semakin sedikit dan mengarah ke inti permasalahan sehingga 
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 mampu memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai objek 
penelitian.
26
 
b. Penyajian Data 
Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah 
mendisplaykan data. Kalau dalam penelitian kualitatif, penyajian 
data bias dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan 
antar kategori, flowchart dan sejenisnya.
27
 
6. Analisis Data 
Analisis data menggunakan metode berfikir deduktif, yaitu 
metode yang dilakukan dengan cara menarik suatu kesimpulan yang 
dimulai dari pernyataan umum atau teori-teori menuju pernyataan-
pernyataan khusus dengan penalaran atau rasio-rasio.Dengan metode 
ini, penulis mengambil sebuah kesimpulan dari pernyataan umum, 
seperti teori-teori yang berkaitan dengan kemampuan karyawan 
memberikan pelayanan yang berkualitas, Kemudian menuju pernyataan 
khusus, yaitu memaparkan keadaan dilapangan. 
H. Penelitian Terdahulu 
Penelitian ini mengacu kepada penelitian terdahulu untuk 
mempermudah dalam pengumpulan data, metode analisis data yang 
digunakan dalam pengolahan data. Maka penulis mencantumkan 
penelitian terdahulu yang terkait dengan penelitian ini. Hal ini dilakukan 
untuk mendapat gambaran dalam menyususn kerangka pemikiran dengan 
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 harapan penelitian ini dapat tersaji secara akurat dan mudah dipahami oleh 
pembaca. Disamping itu untuk mengetahui perbedaan dan persamaan dari 
beberapa penelitian sebagai kajian untuk mengembangkan wawasan 
berfikir  peneliti. Dari sekian banyak literatur/skripsi yang penulis 
temukan, terdapat beberapa literatur yang memiliki topik yang sama, 
namun terdapat perbedaan dan persamaan dari sisi pembahasannya. Hal ini 
dapat kita lihat dari beberapa literatur dibawah ini:  
1. Kualitas Pelayanan Internal Direktorat Jenderal Sumber Daya Dan 
Perangkat Pos Dan Informatika (Internal Service Quality Of 
Directorate General Of Resources And Equipment Of Post And 
Informatics). Jurnal ditulis oleh kasmad ariansyah pusat penelitian dan 
pengembangan sumber daya dan penyelenggaraan pos dan 
informatika. Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan gambaran 
mengenai kualitas serta mengidentifikasi kelemahan dan kekuatan dari 
pelayanan internal di lingkungan Direktorat jenderal SDPPI. 
Berdasarkan analisis CSI, IPA dan kesenjangan diperoleh kesimpulan 
bahwa kualitas pelayanan internal Direktorat Jenderal SDPPI cukup 
baik; Dimensi yang sudah masuk kategori baik dan perlu 
dipertahankan adalah Kepemimpinan, pendidikan dan pelatihan, 
lingkungan kerja, komunikasi dan peralatan kerja; Terdapat dua 
indikator yang perlu mendapatkan prioritas perbaikan, yaitu 
 pendekatan interpersonal pimpinan dan sosialisasi perubahan 
kebijakan dan indikator kinerja.
28
 
2. Pengaruh Internal Service Quality Terhadap Kepuasan Pegawai Dan 
Dampaknya Terhadap Loyalitas Pegawai Bps Provinsi Aceh. Jurnal 
ditulis oleh Akhmad Dardiri, Said Musnadi, Hafasnuddin, 
Pascasarjana Universitas Syiah Kuala. Internal service quality yang 
diberikan oleh penyedia jasa internal dalam hal ini adalah kantor 
diharapkan berpengaruh terhadap kepuasan pegawai dalam bekerja, 
selanjutnya kepuasan pegawai akan berdampak terhadap loyalitas 
pegawai dalam bekerja. Penelitian ini mengambil sampel seluruh 
pegawai BPS Provinsi Aceh. Hasil penelitian ini adalah internal 
service quality berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan 
pegawai. Internal service quality juga berpengaruh secara langsung 
terhadap loyalitas pegawai. Internal service quality berpengaruh 
secara tidak langsung terhadap loyalitas pegawai melalui kepuasan 
pegawai. Variabel kepuasan pegawai berperan sebagai full mediating 
variable.
29
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 3. Pengaruh Internal Service Quality Terhadap Kepuasan Karyawan 
Pada PT. BANK RIAU KEPRI. Jurnal ditulis oleh Syamsul Bakri 
Mahasiswa Program Pascasarjana Manajemen Universitas Riau dan 
Alvi Furwanti Alwie Dosen Fakultas Ekonomi Universitas Riau. 
Untuk mengetahui variable independen terhadap variabel dependen 
digunakan model analisis regresi linier berganda. Adapun pengujian 
hipotesis menggunakan uji statistik. Hasil penelitian menunjukan 
bahwa (1) ketersediaan peralatan memiliki pengaruh negatif tetapi 
tidak signifikan terhadap kepuasan karyawan, (2) kebijakan prosedur 
memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan 
karyawan, (3) kerja tim memiliki pengaruh positif tetapi tidak 
signifikan terhadap kepuasan karyawan, (4) dukungan manajemen 
memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan 
karyawan, (5) penyelaran target berpengaruh signifikan positif 
terhadap kepuasan karyawan, (6) pelatihan memiliki pengaruh positif 
tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan karyawan, (7) komunikasi 
secara signifikan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 
karyawan, dan (8) penghargaan dan pengakuan secara signifikan 
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan karyawan.
30
 
Berdasarkan dari beberapa penelitian terdahulu yang telah peneliti 
jabarkan penelitian yang peneliti lakukan berbeda dengan penelitian-
penelitian sebelumnya. Penelitian ini bersifat kualitatif dengan 
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 menggunakan metode pengumpulan data yang dilakukan dengan teknik 
wawancara, dokumentasi, dan kuesioner. Tujuan penelitian ini dilakukan 
untuk mengukur sejauh mana tingkat kepuasan karyawan di BMT Dana 
Mulya Syariah, metode ini fokus pada sudut pandang manajemen untuk 
konsumen internal dengan tujuan agar pihak perusahaan BMT Dana 
Mulya Syariah mengetahui tingkat kualitas atribut layanan internal yang 
harus diprioritaskan untuk mendapatkan perbaikan, dan memberikan 
usulan atau merekomendasikan upaya-upaya perbaikan kualitas layanan. 
Penelitian dilakukan pada periode tahun 2018 di BMT Dana Mulya 
Syariah. 
  
 BAB II 
LANDASAN TEORI 
A. Konsep Kualitas Pelayanan 
1. Pengertian Kualitas 
Kualitas adalah sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan atau 
konsumen. Artinya, kualitas didasarkan pada pengalaman aktual 
pengguna atau konsumen terhadap produk atau jasa yang diukur 
berdasarkan persyaratan-persyaratan tersebut.
31
 Definisi kualitas bagi 
organisasi jasa harus memfasilitasi dan mendukung secara total semua 
unsur pokok kinerja yang sudah dicapai  (as is), yang seharusnya di capai 
(should be), dan yang mungkin dapat di capai (could be).
32
 
Memperhatikan beberapa definisi diatas, kualitas dapat diartikan sebagai 
segala sesuatu yang memuaskan pelanggan atau kesesuaian karakteristik 
produk atau jasa terhadap persyaratan atau spesifikasi yang ditetapkan. 
Menurut Fandi Tjiptono mendefinisikan kualitas merupakan suatu 
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses 
dan lingkungan yang memenuhi atau yang melibihi harapan.
33
 Menurut 
William J. Stanton adalah kegiatan yang dapat didefinisikan secara 
tersendiri yang pada hakekatnya bersifat tak teraba (intangible), yang 
merupakan pemenuhan kebutuhan, dan tidak harus terikat penjualan 
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 produk atau jasa lain.
34
 Sedangkan menurut muhammad adam adalah 
“pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 
ditawarkan oleh satu kepemilikan”.35 Seorang produsen dapat 
memberikan kualitas bila produk atau pelayanan yang diberikan dapat 
memenuhi atau melebihi harapan konsumen. 
Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
merupakan setiap tindakan yang bersifat menyenangkan orang lain, tidak 
berwujud (Intangible) dan tidak mengakibatkan kepemilikan yang 
ditawarkan oleh satu pihak ke pihak yang lain. 
2. Kualitas Pelayanan  
Salah satu cara untuk menempatkan sebuah jasa lebih unggul dari 
para pesaingnya adalah dengan memberikan layanan yang jauh lebih 
bermutu dibandingkan para pesaingnya. Hal tersebut diperlukan karena 
layanan merupakan kunci dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Jasa 
atau layanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan 
oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud 
dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Kualitas pelayanan (Service Quality) merupakan konsepsi yang 
abstrak dan sukar dipahami, karena kualitas pelayanan memiliki 
karakteristik tidak berwujud (intangiability), bervariasi (variability), 
tidak tahan lama (perishability), serta produksi dan konsumsi jasa terjadi 
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 secara bersamaan (inseparitibility).
36
 Kualitas pelayanan didefiniskan 
sebagai penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa, sedangkan 
harapan terhadap kualitas pelayanan didefinisakan sebagai keyakinan 
pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk, yang dijadikan 
acuan atau standar dalam menilai produk tersebut.
37
 Pelayanan adalah 
aktivitas ekonomi yang hasilnya bukanberbentuk produk fisik atau 
konstruksi, yang umumnya dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan 
serta memberi nilai tambah.
38
 
Dari definisi tersebut dapat diketahui bahwa pelayanan selalu 
menyajikan aspek interaksi antara pihak konsumen dan produsen. 
Pelayanan bukan merupakan suatu barang melaikan proses atau aktivitas 
yang tidak berwujud. Pelayanan pada dasarnya merupakan kegiatan yang 
ditawarkan oleh lembaga atau perorangan kepada setiap konsumen yang 
bersifat tidak berwujud atau tidak dapat dimiliki yang dapat memenuhi 
kebutuhan dan memiliki nilai kepuasan yang dapat dirasakan.  
Maka, keberhasilan suatu lembaga keuangan syariah dapat 
dikatakan apabila pelayanan yang diberikan kepada nasabahnya telah 
memenuhi harapan nasabah dan nasabah tersebut telah merasa puas atas 
pelayanan yang diberikan oleh suatu lembaga keuangan syariah tersebut. 
Keberhasilan ini dipengaruhi oleh elemen-elemen yang ada didalam 
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 suatu organisasi yang memiliki peranan penting, mengingat persaingan 
yang semakin ketat dalam dalam dunia perbankan terutama lembaga 
keuangan yang berprinsip syariah.  
3. Dimensi Kualitas Pelayanan  
Sebagai pihak yang membeli dan mengonsumsi jasa, nasabah 
yang menilai tingkat kualitas jasa sebuah perusahaan biasanya menilai 
kualitas jasa berdasarkan dimensi kualitasnya. Menurut Rambat 
Lupiyoadi mengidentifikasi lima dimensi pokok yang berkaitan dengan 
kualitas pelayanan, yaitu:
39
 
a. Bukti langsung (tangibles) adalah kemampuan suatu perusahaan 
dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal, 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 
diandalkan keadaan sekitarnya merupakan bukti nyata dari 
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas 
fisik (contoh: gedung, gudang dan lain-lain), perlengkapan yang 
digunakan (tehnologi), serta penampilan pegawainya.  
b. Kehandalan (reliability) kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan akurasi yang 
tinggi.  
c. Daya tanggap (responsiveness) merupakan suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada 
pelanggan dengan menyampaikan informasi yang jelas. Membiarkan 
konsumen menunggu merupakan persepsi negatif dalam kualitas 
pelayanan 
d. Jaminan (assurance) merupakan pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 
percaya pada pelanggan terhadap perusahaan. Pengetahuan dalam 
memberikan pelayanan juga sangat diperlukan, sehingga pegawai 
harus menguasai betul posisi kerja yang dijalankan, karena hal 
tersebut dapat menimbulakan kepercayaan dan rasa aman nasabah 
dalam melakukan transaksi.  
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 e. Empati (empathy) merupakan pemberian perhatian yang tulus dan 
bersifat individual yang diberikan kepada pelanggan dengan berupa 
memahami kebutuhan pelanggan, dimana perusahaan diharapkan 
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan. Memahami 
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 
pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan.  
Indikator-indikator tersebut dijabarkan berdasarkan perusahaan 
jasa, BMT termasuk perusahaan jasa dikarenakan jasa dapat diartikan 
sesuatu yang tidak berwujud dalam bentuk fisik atau kontruksi, seperti 
kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau kesehatan, pemecahan masalah 
atas masalah yang dihadapi konsumen. Dengan begitu indikator yang 
telah diuraikan dapat digunakan untuk mempresentasikan variabel pada 
BMT. 
4. Standar Pelayanan 
Standar pelayanan merupakan tolak ukur yang dipergunakan 
sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian 
kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggaraan kepada 
masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, 
terjangkau, dan terukur. Berikut ini standar pelayanan yang perlu 
diperhatikan adalah: 
40
 
a. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih. 
b. Menyapa dengan lembut, berusaha menyebutkan nama jika sudah 
mengenal satu sama lain.  
c. Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkan sikap 
pembicaraan.  
d. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar.  
e. Bergairah dalam melayani nasabah dan menunjukan kemampuannya.  
f. Jangan menyela atau memotong pembicaraan.  
g. Mampu meyakinkan nasabah serta memberikan kepuasan. 
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 5. Etika Pelayanan dalam Islam 
Islam sebagai agama rahmatan lil alamin berlaku pada kondisi, 
situasi baik zaman dulu, sekarang, maupun yang akan datang. 
Mengajarkan kepada seluruh umatnya jika ingin mendapatkan hasil 
usaha baik berupa barang maupun jasa pelayanan maka hendaklah 
memberikan yang berkualitas, yang terbaik bagi orang lain.  
Terdapat lima karakteristik pelayanan dalam Islam yang dapat di 
jadikan sebagai bahan acuan, antara lain:
41
 
a. Bersikap jujur, tidak mengada-ngada, tidak berkhianat serta tidak 
ingkar janji.  
b. Bertanggung jawab dalam menjalankan bisnisnya dan dapat 
dipercaya.  
c. Menepati janji merupakan sikap pebisnis dalam melayani 
nasabahnya maupun dengan pebisnis lainya.  
d. Melayani dengan rendah hati merupakan sikap rendah hati, sopan 
santun, ramah tamah dan murah senyum namun tetep bertanggung 
jawab dalam menjalankan bisnisnya. 
e. Tidak menipu merupakan sikap yang harus ditunjukan lembaga 
keuangan kepada nasabahnya. Seperti praktek bisnis dan dagang 
yang diajarkan oleh Rasulullah SAW dengan jujur dan tidak menipu.  
Pandangan Islam yang dijadikan tolak ukur untuk menilai kualitas 
pelayanan yaitu standarisasi syariah Islam. Dalam Islam tidak mengenal 
kebebasan beraqidah ataupun kebebasan beribadah, apabila seseorang 
telah memeluk Islam sebagai keyakinan aqidahnya maka wajib baginya 
untuk menyembah Allah SWT sesuai dengan cara yang telah 
ditetapkan.
42
 Oleh karena itu, variabel-variabel yang diuji tidaklah murni 
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 menggunakan teori konvensional saja, namun menjadikan syari’ah 
sebagai standar penilaian atas teori tersebut. 
B. Kepuasan karyawan 
kepuasan kerja merujuk kepada sikap umum seorang individu 
terhadap pekerjaan yang dilakukannya. Seseorang dengan tingkat kepuasan 
kerja tinggi menunjukkan sikap yang positif terhadap kerja itu. Seseorang 
yang tidak puas dengan pekerjaannya menunjukkan sikap yang negatif 
terhadap pekerjaannya itu, karena pada umumnya apabila orang berbicara 
mengenai sikap karyawan, lebih sering mereka memaksudkan kepuasan 
kerja.
43
 
Saat ini kepuasan kerja karyawan, menjadi masalah setiap perusahaan  
dalam pencapaiannya, karena dengan tercapainya kepuasan kerja karyawan 
besar manfaatnya bagi karyawan itu sendiri maupun bagi perusahaan, usaha 
untuk menciptkan kepuasan kerja dilakukan dalam rangka usaha peningkatan 
produksi, perbaikan sikap dan tingkah laku karyawan sewaktu bekerja. 
Kepuasan karyawan didefinisikan sebagai keadaan emosional yang 
positif sebagai akibat dari penghargaan atas kinerja seorang karyawan dalam 
suatu organisasi. Seorang karyawan dapat merasa puas pada beberapa elemen 
dari suatu pekerjaan namun pada saat yang sama merasa tidak puas pada 
elemen lain. Dengan demikian kombinasi dari perasaan seorang karyawan 
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 terhadap elemen-elemen yang ada dalam pekerjaannya dapat disebut sebagai 
kepuasan kerja keseluruhan.
44
 
Untuk mengetahui kinerja karyawan, harus ditetapkan standar kinerja 
yang dibentuk dari sebuah target, dan setiap akhir periode (minggu, bulan, 
tahun) setiap manajer dan pimpinan dapat membandingkan antara standar 
kinerja dengan pencapaian aktual. Ada beberapa standar kinerja yang dapat 
dijadikan sebagai ukuran untuk melihat baik buruknya kinerja seseorang. 
Standar kinerja yang diajukan tersebut cukup komprehensif, karena 
mencakup banyak aspek penting dalam bekerja. Ketepatan waktu, 
produktivitas, biaya, kualitas, dan perilaku merupakan aspek yang 
menentukan kualitas kerja seseorang. Selain standar-standar tersebut tersebut, 
untuk melihat prestasi kerja karyawan dapat dilihat melalui aspek-aspek: 
kecepatan, kualitas, layanan, nilai, keterampilan interpersonal, mental untuk 
sukses, terbuka untuk berubah, kreativitas, keterampilan berkomunikasi, 
inisiatif, dan perencanaan organisasi.
45
 
C. INTQUAL (Internal Service Quality) 
1. Definisi INTQUAL (Internal Service Quality) 
Pada umumnya, studi mengenai kualitas jasa fokus pada 
perspektif pelanggan dalam mengevaluasi persepsi maupun ekspektasi 
terhadap kualitas layanan yang diberikan. Namun pada Internal Service 
Quality ini menggunakan perspektif manajemen untuk menentukan 
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 upaya yang perlu ditempuh untuk menjamin kualitas pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan. 
Kualitas layanan jasa internal atau Internal Service Quality 
diartikan sebagai keputusan strategis dan kemampuan operasional 
melalui penggunaan pilihan strategis kedalam serangkaian kegiatan  
pelayanan yang dilakukan di dalam institusi oleh pihak manajemen 
kepada pegawai atau unit institusi yang mampu, berdaya guna dan 
berhasil guna dalam memberikan pelayanan eksternal.
46
 
Akhmad Dardiri mendefinisikan internal service quality sebagai 
kepuasan karyawan terhadap pelayanan yang diterima dari penyedia jasa 
internal.
47
 Syamsul Bakri mengartikan kualitas layanan internal sebagai 
kualitas dari lingkungan kerja yang memberikan kontribusi terhadap 
kepuasan karyawan. kunci penting dari perusahaan-perusahaan yang 
sukses yaitu kesetiaan konsumen dan kepuasan karyawan. Dengan 
meningkatnya kesetiaan konsumen dan kepuasan karyawan maka akan 
menghasilkan profit.
48
 
Komponen internal service quality yang mana yang penting dan 
seberapa penting kualitasnya, sangat tergantung pada tugas organisasi 
dan karyawan. Walaupun varibilitasnya tinggi, namun diyakini bahwa 
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 internal service quality mempunyai komponen dasar yang penting untuk 
banyak organisasi.49 
Kualitas layanan internal akan mempengaruhi kepuasan 
karyawan, loyalitas dan produktivitas karyawan. Karyawan yang puas 
berpeluang untuk loyal pada perusahaan dan meningkatkan produktivitas 
individualnya. Implikasinya, kepuasan karyawan akan berkaitan erat 
dengan peningkatan produktivitas keseluruhan perusahaan dan 
penurunan biaya rekrutmen dan pelatihan. Selain itu, peningkatan 
produktivitas yang dibarengi dengan ketulusan dalam hal membantu 
pelanggan akan menghasilkan nilai jasa eksternal (external service 
value). Dampak selanjutnya dari retensi pelanggan adalah peningkatan 
pendapatan dan profitabilitas. Pada saat bersamaan, karyawan juga 
mendapatkan manfaat langsung dari usaha-usaha yang dilakukannya. 
Hasil-hasil yang berkaitan dengan kepuasan karyawan (seperti nilai jasa 
eksternal, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, pertumbuhan 
pendapatan dan peningkatan produktivitas) memperkuat komitmen 
perusahaan untuk secara berkesinambungan memperbaiki INTQUAL. 
2. Dimensi INTQUAL (Internal Service Quality) 
Dalam penelitian ini, terdapat variable yang diteliti yaitu variable 
kualitas layanan internal yang membuat sejumlah unsur dan variable 
kepuasan karyawan baik secara khusus yang ada beserta unsur-unsurnya. 
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 Kualitas layanan internal merupakan kualitas dari lingkungan 
kerja yang memberikan kontribusi terhadap kepuasan karyawan. Menurut 
lintje siehoyono terdapat beberapa unsur yang mendukung kualitas 
layanan internal, yang juga diteliti dalam studi ini yaitu:
50
 
a. Kerjasama atau teamwork, adalah hubungan yang saling 
menguntungkan dan mendukung dalam suatu organisasi yang 
dilakukan 2 orang atau lebih untuk mencapai suatu tujuan yang telah 
disepakati. 
b. Keseuaian terhadap pekerjaan atau employee job fit, adalah keadaan 
dimana karyawan merasa sesuai dengan pekerjaan yang sekarang 
ditekuni. 
c. Kesesuaian terhadap teknologi atau technology job fit, adalah hal 
ketepatan terhadap alat atau teknologi yang digunakan dalam 
bekerja. 
d. Kemampuan kontrol diri atau perceived control, adalah hubungan 
antara reaksi individu terhadap tekanan dan kemampuan untuk 
mengendalikan situasi tersebut. 
e. Sistem pengawasan dan pengontrolan atau supervisory control 
system, merupakan menentukan aktivitas mengawasi karyawan, 
selain itu juga mencakup dukungan social. 
f. Konflik peran atau role conflict, adalah suatu situasi yang terjadi jika 
seseorang diharapkan untuk memerankan dua peran yang 
bertentangan. 
g. Ambiguitas peran atau role ambiguity, mengacu secara khusus 
kepada situasi yang tidak jelas mengenai bagaimana menjalankan 
peran dalam organisasi yang dihasilkan dari ketidakpastian 
seseorang tentang harapan mereka dari pekerjaan yang diberikan. 
3. Hubungan Internal Service Quality dengan Kepuasan Karyawan 
Menururt lintje siehoyono mengartikan kualitas layanan internal 
sebagai kualitas dari lingkungan kerja yang memberikan kontribusi 
terhadap kepuasan karyawan. kualitas layanan internal dibagi atas 
beberapa pengukuran yaitu kerjasama (teamwork), kesesuaian pekerjaan 
(employee job fit), kesesuaian fasilitas (technology jobfit), kemampuan 
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 kontrol diri (perceived control), sistem pengontrolan pengawasan 
(supervisory control system), konflik peran (role conflict) dan kejelasan 
peran dalam bekerja (role ambiguity). kepuasan karyawan adalah suatu 
ukuran kepuasan dari tiap personel dengan peran yang berbeda dalam 
organisasi dan meliputi keterlibatan perusahaan (company involvement), 
keuangan dan status kerja (financial dan job status), dan kepuasan kerja 
intrinsik (intrinsic job satisfaction).
51
 
Dimensi dalam model Internal Service Quality yang disampaikan 
Lintje Siehoyono terdiri dari:
52
 
a. Pengaruh antara kerja sama (team work) dengan kepuasan karyawan 
Greenberd dan Baron dalam Lintje Siehoyono menyatakan 
bahwa team adalah suatu kelompok yang anggotanya memiliki 
keahlian yang saling melengkapi dan masing-masing berkomitmen 
kepada tujuan yang sama. Kerja sama yang saling menguntungkan 
dan mendukung dalam suatu organisasi, akan menimbulkan 
kepuasan tersendiri pada anggota kelompok itu sendiri. Dari studi 
yang dilakukan oleh Loveman dalm Linjte Siehoyono terhadap bank 
retail disimpulkan bahwa kerja sama adalah salah satu faktor yang 
memberi kontribusi atas kepuasan karyawan selain kualitas 
perusahaan, penghargaan dan fokus konsumen. 
b. Pengaruh antara kesesuaian terhadap pekerjaan (employee job fit) 
dengan kepuasan karyawan   
Advantage Hiring, Inc dalam Lintje Siehoyono 
mendefinisikan kesesuaian kerja sebagai karakteristik dari 
lingkungan kerja. Menurut O’Reilly, Chatman, & Caldwell dalam 
Lintje Siehoyono tujuan perusahaan yang menyatu kepada tujuan 
karyawan  secara perorangan akan menjadikan karyawan merasa 
sayang untuk pergi Namun sebaliknya, karyawan yang merasa tidak 
cocok dengan tujuan perusahaan cenderung tidak puas dan 
meninggalkan perusahaan. Semakin tinggi kesesuaian terhadap 
pekerjaan, maka akan semakin kecil penyimpangan terhadap 
performa kerja.  
c. Pengaruh antara kesesuaian terhadap teknologi (technology job fit) 
dengan kepuasan karyawan 
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 Kesesuaian terhadap teknologi berkaitan dengan ketepatan  
terhadap alat atau teknologi yang digunakan dalam bekerja. Adanya 
hubungan sebab-akibat antara technology job fit dengan employee 
satisfaction. Dengan  kata  lain, penggunaan teknologi yang sesuai 
akan menjadikan pekerjaan tersebut efisien dan menimbulkan rasa 
puas dalam diri karyawan. Semakin tinggi kesesuaian terhadap 
teknologi, maka akan semakin besar komitmen pada perusahaan. 
d. Pengaruh antarakemampuankontroldiri (perceived control) dengan 
kepuasan karyawan   
Kemampuan kontrol diri mewakili hubungan antara reaksi  
individu terhadap tekanan dan kemampuan untuk mengendalikan 
situasi tersebut. Menurut Averill dalam Lintje Siehoyono ada 3 
bentuk kontrol yaitu: (1) kontrol perilaku yaitu kemampuan untuk 
memberi respon yang mempengaruhi situasi yang mengancam; (2) 
kontrol kognitif yaitu kemampuan untuk mengurangi  tekanan  
sesuai informasi yang diproses, dan (3) kontrol keputusan 
melibatkan seleksi atau pemilihan tujuan. Semakin tinggi 
kemampuan kontrol diri, maka akan semakin besar komitmen pada 
perusahaan. 
e. Pengaruh antara sistem pengontrolan pengawasan (supervisory 
control system) dengan kepuasan karyawan  
Definisi sistem pengontrolan pengawasan adalah untuk 
menentukan aktivitas mengawasi karyawan, selain itu juga 
mencakup dukungan sosial  Dalam kondisi yang sederhana, sistem 
pengontrolan pengawasan merujuk pada tingkat dimana perilaku 
karyawan dievaluasi lebih dibandingkan kuantitas output. Menurut 
Butler dalam jurnal Lintje Siehoyono, pengawasan mempunyai peran 
penting dalam mengkoordinasikan kerja sama di antara karyawan: 
kesatuan grup dapat didukung dengan efisien oleh para manajer. 
Semakin baik sistem pengontrolan pengawasan, maka akan semakin 
tinggi kerja sama dan kepercayaan karyawan terhadap manajemen. 
f. Pengaruh antara konflik peran (role conflict) dengan kepuasan 
karyawan  
Ketika individu dihadapkan pada peran yang menyimpang 
dari harapan, hasilnya adalah konflik peran. Konflik peran adalah 
suatu situasi yang terjadi jika seseorang diharapkan untuk 
memerankan dua peran yang bertentangan. Perubahan yang sering 
terjadi terhadap lokasi kerja, jumlah staf pendukung dan tanggung 
jawab pengawasan diidentifikasikan oleh Kahn et al. Dalam Lintje 
Siehoyono sebegai penyebab adanya konflik yang salah satunya 
adalah konflik peran (role conflict). Konflik yang tidak kunjung 
terselesaikan akan mempengaruhi performa kerja dan 
konsekuensinya adalah penurunan kepuasan kerja. 
g. Pengaruh antara ambiguitas peran (role ambiguity) dengan kepuasan 
karyawan 
 Kurangnya informasi yang mengakibatkan ketidakjelasan 
dalam melakukan kegiatan termasuk dalam ambiguitas peran. 
Ambiguitas peran dalam perspektif karyawan oleh Mills dan 
Margulies dalam jurnal Lintje Siehoyono mengacu secara khusus 
kepada situasi yang tidak jelas mengenai bagaimana menjalankan 
peran dalam organisasi. Ambiguitas peran dihasilkan dari 
ketidakpastian seseorang tentang harapan mereka dari pekerjaan 
yang diberikan. Penelitian yang dilakukan oleh Kahn et al. Dalam 
Lintje Siehoyono menyatakan bahwa peran dalam organsasi yang 
perkembangannya terus berubah akan menimbulkan ketidakjelasan 
peran karena ekspektasi yang ada juga sering berubah. 
Ketidakmampuan dalam menghadapi ambiguitas peran (ambiguity 
role) merupakan salah satu penyebab tekanan dalam bekerja 
sehingga mempengaruhi produktivitas perusahaan. 
4. Pengaruh Internal Service Quality Dengan Kepuasan Karyawan 
Internal Service Quaity adalah sejauh mana pengalaman bekerja 
dalam suatu organisasi mampu menciptakan terwujudnya kepuasan 
karyawan. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa terwujud atau 
tidaknya kepuasan karyawan dipengaruhi oleh sejauh mana unit-unit 
kerja atau personil yang bertugas dalam unit-unit tersebut saling 
berkoordinasi dan memberikan  pelayanan sebaik mungkin untuk 
memenuhi kebutuhan dan ekspetasi dari unit atau personil lain. Bila 
kebutuhan dan ekspetasi dari masing-masing unit kerja terwujud maka 
tercapailah kepuasan karyawan yang pada akhirnya menyebabkan 
organisasi lebih berdaya dalam mewujudkan kepuasan pelanggan. Dan 
dapat dijelaskan bahwa:
53
 
1. Pertumbuhan yang menguntungkan (profitable growth) muncul 
karena adanya pelanggan yang loyal karena terjadi efisiensi biaya 
karena mempertahankan pelanggan jauh lebih murah daripada 
mencari pelanggan baru. Selain tidak perlu mengeluarkan biaya yang 
terlalu besar untuk kegiatan promosi, organisasi yang mempunyai 
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 pelanggan yang loyal juga menikmati keuntungan dari Positive word 
of mouth dari pelanggan loyal tersebt. 
2. Pelanggan menjadi loyal karena telah merasakan kepuasan dalam 
menikmati pelayanan yang diberikan organisasi. Pelanggan hanya 
bersedia bertahan dengan organisasi bila organisasi tersebut mampu 
memenuhi atau bahkan melampaui ekspetasinya 
3. Kepuasan pelanggan bersumber dari tingginya value layanan yang 
diberikan oleh organisasi. Pelanggan hanya puas bila layanan 
tersebut menawarkan manfaat yang signifikan sebagai imbalan dari 
pengorbanan (cost) yang telah dikeluarkannya 
4. Value layanan yang tinggi hanya dihasilkan oleh karyawan yang 
merasa puas dengan organisasinya sehingga termotivasi untuk 
menunjukan kinerja terbaiknya. Dengan demikian kunci terwujudnya 
value layanan yang tinggi berada pada mampu tidaknya organisasi 
membangun relasi dengan karyawannya, sehingga karyawan mau 
tetap bertahan bekerja pada organisasi tersebut atau dengan kata lain 
terwujudnya retensi karyawan. 
5. Retensi karyawan terwujud oleh karena adanya kepuasan karyawan. 
Karywan yang tidak puas akan mencari posisibaru yang dirasa lebih 
mampu memberika imbalan atas kinerja yang mereka berikan. 
Penelitian mengenai peran berbagai internal service dalam 
mendukung tercapainya kepuasan karyawan juga telah banyak dilakukan. 
kepuasan karyawan dapat dicapai dengan cara memberdayakan 
karyawan. Permberdayaan karyawan tersebut berarti bahwa organisasi 
harus menciptakan kultur dan iklim yang tepat bagi karyawan untuk 
bekerja. Dalam hal ini terdapat empat kriteria pemberdayaan yaitu:
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1. Tersedianya informasi mengenai kinerja organisasi 
2. Adanya penghargaan yang sesuai kinerja organisasi 
3. Adanya kesempatan menambah pengetahuan yang memungkinkan 
karyawan memberikan kontribusi yang lebih besar bagi kinerja 
organisasi 
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 4. Adanya otoritas untuk membuat keputusan yang mempunyai 
pengaruh terhadap arah dan kinerja organisasi 
Selanjutnya, dalam penelitian lucia kurniwati mendapatkan 
kesimpulan high involvement work system (HIWS) mempunyai pengaruh 
positif terhadap kepuasan karyawan cenderung meningkatkan kecepatan 
dan menekan biaya pemberian layanan kepada konsumen. Komponen-
komponen HIWS dalam penelitian adalah sebagai berikut:
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1. Respect and Diversity, karyawan percaya bahwa mereka 
mendapatkan perlakuan yang sama sesuai dengan kebijakan dan 
prosedur yang jelas dan adil, serta terdapat adanya komitmen dari 
organisasi untuk menghargai perbedaan 
2. Authority and Accountability, karyawan mempunyai otoritas dalam 
melaksanakan tanggung jawabnya dan merasa nyaman dalam 
mengekspresikan ide-idenya 
3. Decision making, keputusan-keputusan diambil tepat waktu dan 
melibatkan karyawan dalam proses nya. Untuk itu karyawan harus 
mempunyai akses terhadap informasi dan pengetahuan yang 
dibutuhkan. 
4. Work-unit management, pihak manajemen menunjukan perhatian 
terhadap kesejahteraan karyawan, mampu memberi teladan bagi 
karyawan serta mampu mempunyai prioritas kerja yang jelas 
dilaksanakan karyawan. 
5. Training and Development, karyawan mendapat kesempatan untuk 
meningkatkan keterampilan serta mempunyai kesempatan utuk 
meningkatkan karirnya melalui peningkatan keterampilan tersebut. 
6. Resource adn Technology, karyawn mendapat akses terhadap 
teknologi dan peralatan yang diperlukan untuk melaksanakan 
tugasnya. 
7. Keselarasan antara tujuan karyawan dan tujuan organisasi, karyawan 
memahami apa yang menjadi tujuan organisasi dan 
menyelaraskannya dengan tujuan kerjanya. 
Berkaitan dengan peran atasan dalam mendukung tercapainya 
kepuasan karyawan, Lucia Kurniawati Menyimpulkan bahwa dukungan 
dari atasan memainkan peran yang sangat penting dalam menciptakan 
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 kepuasan karyawan. Hal ini dapat dicapai dengan menjalankan fungsi 
pengendalian yang sesuai serta memberi kebebasan kepada karyawan 
untuk melaksanakan tugasnya.
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5. Internal Service Quality (INTQUAL) Dalam Perspektif Ekonomi 
Islam 
Internal Service Quality diartikan sebagai strategis dan 
kemampuan operasional melalui penggunaan pilihan strategis kedalam 
serangkaian kegiatan  pelayanan yang dilakukan di dalam institusi oleh 
pihak manajemen kepada pegawai atau unit institusi yang mampu, 
berdaya guna dan berhasil guna dalam memberikan pelayanan eksternal. 
Pada dasarnya Internal Service Quality merupakan pelayanan yang 
diberikan untuk memuaskan kepuasan karyawan yang dimana tujuan 
fungsi ini adalah untuk meningkatkan mutu perusahaan.  
Internal Service Quality merupakan salah satu startegi perusahaan 
dalam menentukan kualitas pelayanan yang dimiliki perusahaan. 
Pelayanan merupakan rasa yang menyenangkan yang diberikan kepada 
konsumen yang diikuti dengan sikap keramahan dan kemudahan dalam 
memenuhi kebutuhan. Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau sikap 
seseorang atas perusahaan untuk memberikan kepuasan kepada 
pelanggan.
57
  
Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah 
pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa 
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 saja yang mau melakukannya. Sebagian kecil dari ayat-ayat al-Qur’an 
atau hadits-hadits yang mendorong umat manusia untuk memberikan 
pelayanan terbaik kepada sesama. Dalam salah satunya haditsnya 
rasullullah SAW memerintahkan kepada kita agar berusaha untuk 
menjadi manusia yang bermanfaat bagi sesama, bahkan beliau 
menjadikan “bermanfaat bagi sesama” sebagai parameter baik tidaknya 
kualitas iman seseorang.
58
 Hal ini beliau sampaikan dalam sebuah hadits 
yang diriwayatkan sahabat jabir bin abdillah :
59
 
ِس ا نِلل ُْمهَُعفْن َأ ِس اْنلا ُرْيَخ 
Artinya: “Sebaik-baik manusia adalah yang paling bermanfaat 
bagi orang lain”. (HR. ath-Thabrani, Ahmad, ad-
Daruqutni) 
Kualitas pelayanan menurut persepektif ekonomi Islam yang 
dijadikan tolak ukur untuk menilai kualitas pelayanan yaitu standarisasi 
syariah. Islam mensyariatkan kepada manusia agar selalu terikat dengan 
hukum syara dalam menjalankan setiap aktivitas maupun dalam 
memecahkan setiap permasalahan. Islam mengajarkan bila ingin 
memberikan hasil usaha yang baik berupa barang maupun pelayanan 
hendaknya memberikan yang berkualitas. Jangan memberikan yang 
buruk atau yang tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti yang 
dijelaskan dalam Al-Quran surat Al-Baqarah ayat 267: 
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                  
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Artinya :“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) 
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari 
apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan 
janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 
menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau 
mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata 
terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi 
Maha Terpuji.(Q.S. Al-Baqarah ayat 267). 
Ayat ini menjelaskan dalam berinfaq atau zakat hendaklah 
diberikan harta yang baik-baik dan bagus yang diperoleh dengan halal, 
bukan harta yang jelek atau rusak.
60
 Di dalam Islam tidak mengenal 
kebebasan beraqiqah ataupun kebebasan beribadah, apabila seseorang 
telah memeluk Islam sebagai keyakinan aqidahnya, maka baginya wajib 
untuk menyembah Allah SWT sesuai cara yang sudah ditetapkan.
61
 Oleh 
karena itu, Kualitas pelayanan menurut Ekonomi Islam mengajarkan 
bahwa dalam memberikan pelayanan dari suatu usaha yang dijalankan, 
baik itu berupa barang ataupun jasa haruslah berkualitas, memberikan 
yang baik bukan yang buruk, sehingga kualitas pelayanan yang lembaga 
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 keuangan berikan haruslah dapat memberikan memberikan kepuasan 
terhadap karyawan sehingga karyawan dapat bekerja lebih giat. 
D. Baitul Maal Wat Tamwil 
1. Definisi Baitul Maal Wat Tamwil 
Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) merupakan lembaga keuangan 
mikro yang beroperasi berdasarkan prinsip-prinsip syariah.
62
 Menurut 
Arief Budiharjo dalam bukunya Abdul Manan, Baitul maal wat tamwil 
merupakan kelompok swadaya masyarakat yang berupaya 
mengembangkan usaha-usaha produktif dan investasi dengan sistem bagi 
hasil untuk meningkatkan kualitas ekonomi pengusaha kecil-bawah 
dalam pengentasan kemiskinan.
63
 Lembaga ini didirikan dengan maksud 
untuk memfasilitasi masyarakat bawah yang tidak terjangkau oleh 
pelayanan Bank Syariah atau BPRS Sayariah. Prinsip operasional dari 
BMT itu sendiri didasarkan atas prinsip bagi hasil, jual beli, ijarah, dan 
titipan, (wadi’ah).64 
BMT merupakan pengembangan ekonomi berbasis masjid 
sebagai sarana untuk memakmurkan masjid. Keanggotaan dan mitra 
usaha BMT meliputi masyarakat sekitar masjid, baik perorangan maupun 
kelembagaan, sepanjang jelas domisili dan identitasnya. Bentuk kegiatan 
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 BMT menyerupai koperasi, tetapi harus berdasarkan dengan prinsip-
prinsip syariat Islam.
65
 
BMT merupakan sebuah usaha bisnis. Dengan begitu, BMT 
dikelola secara profesional sehingga mencapai tingkat efiensi ekonomi 
tertentu, demi mewujudkan kesejahteraan anggota, seiring penguatan 
kelembagaan BMT itu sendiri. Pada sudut pandang sosial, BMT 
berorientasi pada peningkatan kehidupan anggota yang tidak mungkin 
dijangkau dengan prinsip bisnis. Melalui dana ZIS akan mengarahkan 
anggota untuk mengembangkan usahanya, untuk dikelola dan pada 
akhirnya mampu mengembangkan dana bisnisnya.
66
 
2. Fungsi Baitul Maal Wat Tamwil 
Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) memiliki beberapa fungsi, 
yaitu:
67
 
a. Penghimpun dan Penyalur Dana  
Dengan menyimpan uang di BMT, uang tersebut dapat 
ditingkatkan utilitasnya, sehingga timbul unit surplus (pihak yang 
memiliki dana berlebih) dan unit defisit (pihak yang kekurangan 
dana). 
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 b. Pencipta dan Pemberi Likuiditas  
BMT dapat menciptakan alat pembayaran yang sah yang 
mampu memberikan kemampuan untuk memenuhi kewajiban suatu 
lembaga/perorangan.  
c. Sumber Pendapatan  
BMT dapat menciptakan lapangan kerja dan memberi 
pendapatan kepada para pegawainya.  
d. Pemberi Informasi  
BMT memberikan informasi kepada masyarakat mengenai 
risiko, keuntungan dan peluang yang ada pada lembaga tersebut.  
e. Sebagai Lembaga Keuangan Mikro Syariah  
BMT sebagai lembaga keuangan mikro syariah dapat 
memberikan pembiayaan bagi usaha kecil, mikro, menengah, dan 
juga koperasi dengan kelebihan tidak meminta jaminan yang 
memberatkan bagi usah kecil, mikro, menengah, dan koperasi 
tersebut.  
3. Produk Baitul Maal Wat Tamwil  
Produk BMT terdiri dari dua jenis yaitu: 
a. Produk Pembiayaan68 
Produk pembiayaan yang diberikan oleh BMT pada dasarnya 
terdiri dari tiga model pembiayaan, yaitu dengan sistem bagi hasil, 
pembiayaan jual beli, dan pembiayaan kebajikan. Pembiayaan 
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 dengan sistem bagi hasil dapat digolongkan dengan dua bentik, yaitu 
dengan bentuk mudharabah tanpa adanya campur tangan dari pihak 
BMT tersebut dan dengan bentuk musyarakah dimana pihak BMT 
boleh ikut dalam pengelolaan usaha ataupun tidak ikut mengelola 
usaha.  
Pembiayaan jual beli dengan keuntungan dapat digolongkan 
dalam dua bentuk, yaitu pembiayaan murabahah dimana pembelian 
barang untuk nasabah dapat dilunasi pada jangka waktu tertentu, dan 
pembiayaan baiubithman ajil yaitu sistem pelunasanya dengan cara 
dicicil. Pembiayaan kebajikan merupakan pembiayaan yang dananya 
berasal dari titipan BAZIS. Oleh karena itu, hanya diberikan kepada 
calon nasabah yang memenuhi syarat menerima zakat, infak, dan 
sedekah.  
b. Produk Simpanan69 
Produk penghimpun dana yang ditawarkan oleh BMT 
meliputi:  
1) Giro Wadi’ah merupakan dana nasabah yang ditipkan di BMT 
dan dapat dicairkan kapan saja, besarnya bonus yang diberikan 
merupakan kebijakan dari BMT.  
2) Tabungan Mudharabah dana yang disimpan oleh nasabah dapat 
dikelola oleh pihak BMT untuk menghasilkan keuntungan.  
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 4. Landasan Hukum Baitul Maal Wat Tamwil70 
Walaupun sama-sama merupakan lembaga keuangan syariah, 
serta memiliki sistem dan mekanisme kerja yang relatif sama, pada 
tatanan hukum, BMT belum bisa disejajarkan dengan Bank Syariah. 
Perbankan Syariah telah memperoleh landasan hukum berdasarkan 
Undang-Undang Perbankan. pertama kali berdasarkan Undang-Undang 
Nomor 7 Tahun 1992 dan kemudian diubah menjadi Undang-Undang 
Nomor 10 Tahun 1998. Berdasarkan Undang-Undang tersebut Perbankan 
Syariah telah memiliki legalitas hukum yang kuat.  
Legalitas keberadaan BMT dianggap sah karena tetap berasaskan 
Pancasila, UUD 1945 dan prinsip syariah Islam. Pada sudut pandang 
sosial, BMT memiliki kesamaan fungsi dengan Lembaga Amil Zakat. 
BMT dituntut untuk dapat menjadi LAZ yang mapan dalam 
pengumpulan dan penyaluran dana zakat, infak, sedekah, dan wakaf dari 
mustahiq kepada golongan yang paling berhak sesuai ketentuan syariah 
dan UU No. 38 Tahun 1999 tentang pengelolaan zakat. 
Sebagai lembaga bisnis, legalitas BMT sebagai lembaga yang 
bergerak dalam penghimpunan dan penyaluran dana masyarakat 
terbentur status hukum yang sulit. Sebagai lembaga keuangan bukan 
bank, usaha yang dilakukan BMT lebih dekat dengan koperasi simpan-
pinjam.  
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 Menurut pasal 16 ayat (1) Undang-Undang Nomor 10 Tahun 
1998, kegiatan menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 
simpanan hanya dapat dilakukan oleh Bank Umum atau BPR, kecuali 
apabila kegiatan itu diatur dengan Undang-Undang sendiri. Sebagaimana 
juga yang tercantum dalam pasal 46 UU tersebut, BMT seharusnya 
mendapatkan sanksi karena menjalankan usaha perbankan tanpa izin 
usaha. Namun, keberadaan BMT di Indonesia justru mendapatkan 
dukungan dari pemerintah dengan diluncurkan sebagai gerakan Nasional 
pada tahun 1994 oleh presiden.  
Untuk mengatasi krisis hukum BMT, maka dalam prakteknya 
sebagian BMT mengambil bentuk badan usaha koperasi dan sebagian 
lain belum memiliki badan usaha yang jelas  atau masih bersifat pra-
koperasi. Koperasi sendiri merupakan bentuk badan usaha yang relatif 
dekat dengan BMT, tetapi menurut Undang-Undang Perkoperasian 
kegiatan menghimpun dana simpanan terbatas hanya dari para 
anggotanya (Pasal 44 UU No. 25 Tahun 1992). Pasal 44 ayat (1) No. 25 
Tahun 1992 mengatur bahwa koperasi dapat menghimpun dana dan 
menyalurkanya melalui kegiatan usaha simpan pinjam dari dan untuk 
anggota koperasi yang bersangkutan. Salah satu nama yang berkembang 
kemudian adalah Lembaga KJKS (Koperasin Jasa Keuangan Syariah) 
yang bersetatus hukum koperasi. 
  Status hukum BMT dapat dikelompokan menjadi tiga kelompok 
yaitu status hukum koperasi, status hukum yayasan, dan belum memiliki 
badan hukum. Seperti gambar dibawah ini:
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Gambar 2.1 
Bentuk Badan hukum BMT 
 
 
 
 
 
Hingga saat ini, belum ada peraturan yang secara khusus 
mengatur tentang BMT, terutama keharusan bentuk badan hukum BMT. 
Para praktisi BMT berpendapat bahwa berkaitan dengan bentuk badan 
hukum BMT, telah ada badan hukum yang menetapkan koperasi sebagai 
badan hukum BMT. Hal ini mengacu pada Surat Keputusan Menteri 
Dalam Negeri  RI c.q. Dirjen Pembangunan Daerah No. 
538/PKKN/IV/1997 tanggal 14 April 1997 tentang status badan hukum 
untuk Lembaga Keuangan Syariah. Sehingga, pilihan badan hukum 
koperasi BMT harus memerhatikan rencana kerja operasional. Jika BMT 
diharapkan akan beroperasi secara luas, maka pengesahan badan 
hukumnya harus menyesuaikan. 
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 BAB III 
LAPORAN PENELITIAN 
A. Gambaran Umum Objek Penelitian 
1. Sejarah Bmt Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda 
BMT Dana Mulya Syariah terbentuk dikarenakan banyaknya 
masalah-masalah mengenai kurangnya lembaga keuangan yang bisa 
mendampingi kegiatan ekonomi produktif masyarakat kelas menengah 
kebawah, sering dijumpai pelaku usaha kecil/mikro mengalami 
keterbatasan mengakses modal perbankan. Akibatnya, mereka 
terjebak pada praktek rentenir. Karena itu dipandang perlu adanya 
lembaga keuangan (syariah) sebagai alternatif solusi tersebut. Lalu 
dikarenakan pula banyaknya masyarakat yang melakukan pembiayaan 
kepada koperasi yang berada diluar daerah lampung selatan, hampir 
kebanyakan pembiayaan dilakukan oleh koperasi dari lampung timur, 
itu disebabkan karena sedikitnya KSP yang ada di Lampung Selatan 
yang menyebabkan perputaran keuangan yang terjadi tidak stabil. 
Rido nur amin berkata “kami ingin uang yang berada di lampung 
selatan berputar juga di lampung selatan jangan orang yang meminjam 
duit dari sini tapi pembayaran di lakukan di luar lampung selatan itu 
sangat tidak cocok menurut saya.”.72 Dengan Terbentuknya KSP BMT 
Dana Mulya Syariah ditargetkan untuk membangun 10 cabang di 10 
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 titik di setiap kecamatan yang berada di Lampung Selatan namun yang 
terealisasikan hanya 8 cabang. Dimana salah satu cabangnya berada di 
kalianda mengingat setiap kecamatan ada tak luput untuk desa 
kecamatan kalianda juga ada. pada tahun 2018 KSPPS BMT Dana 
Mulia Syariah mendapatkan penghargaan atas BMT Terbaik oleh 
Dinas Koperasi karena melihat setiap tahunnya mengalami 
peningkatan.
73
 
Dalam undang-undang Nomor 25 Tahun 1992 tentang 
Perkoperasian disusun untuk mempertegas jati diri, kedudukan, 
permodalan, dan pembinaan Koperasi sehingga dapat lebih menjamin 
kehidupan Koperasi sebagaimana diamanatkan oleh Pasal 33 Undang-
Undang Dasar 1945. Dengan dikeluarkannya Peraturan Pemerintah 
Nomor 9 Tahun 1995 tentang Pelaksanaan Kegiatan Usaha Simpan 
pinjam oleh Koperasi serta UKM No.91/Kep/M.KUKM/IX/2004 dan 
Kepmen Koperasi tentang Petunjuk Pelaksanaan Kegiatan Usaha 
KSPPS maka semakin jelas bahwa kegiatan Usaha Jasa Keuangan 
Syariah perlu ditumbuh kembangkan.
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Pada hari selasa, tanggal 05 november 2013 diadakan rapat 
pendirian Koperasi Simpan Pinjam (KSP) BMT Dana Mulya Syari’ah 
yang dihadiri oleh 23 orang, Mengesahkan Perubahan Anggaran Dasar 
Koperasi KSP BMT Dana Mulya Syariah Badan Hukum Nomor: 
17/BH/X.I/III.08/XII/2013 berkedudukan di jln. Raya Sidoluhur no. 
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 45, desa Sidosari, Kecamatan Candipuro, Kabupaten Lampung 
Selatan, Provinsi Lampung.
75
 Bahwa dalam ketentuan peraturan 
perundang-undangan yang berlaku serta ijin dari pihak yang 
berwenang, para penghadap sepakat dan setuju untuk mendirikan 
suatu koperasi dengan anggaran dasar sebagai  berikut: 
a. Nama dan tempat  
Koperasi ini termasuk dalam jenis koperasi simpan 
pinjam. Koperasi ini berkedudukan di jln. Raya Sidoluhur no. 45, 
Desa Sidosari, Kecamatan Candipuro, Kabupaten Lampung 
Selatan, Provinsi Lampung.
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b. Landasan, Asas, dan Tujuan 
Koperasi berlandaskan pancasila dan undang-undang 
dasar 1945. Koperasi berdasarkan atas asas kekeluargaan. Dan 
koperasi bertujuan meningkatkan kesejahteraan anggota pada 
khususnya dan masyarakat pada umumnya, sekaligus sebagai 
bagian yang tidak terpisahkan dari tatanan perekonomian nasional 
yang demokratis dan berkeadilan.
77
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 c. Nilai dan Prinsip 
1) Nilai-nilai 
a) Nilai yang mendasari kegiatan koperasi yaitu: 
(1) Kekeluargaan. 
(2) Menolong diri sendiri. 
(3) Bertanggung jawab. 
(4) Demokrasi. 
(5) Persamaan. 
(6) Keadilan . 
(7) Kemandirian. 
b) Nilai yang diyakini anggota koperasi yaitu: 
(1) Kejujuran. 
(2) Keterbukaan. 
(3) Tanggung jawab. 
(4) Kepedulian terhadap orang lain. 
2) Prinsip-prinsip 
a) Keanggotaan bersifat sukarela dan terbuka. 
b) Pengawasan oleh anggota diselenggarakan secara 
demokratis. 
 c) Anggota berpartisipasi aktif dalam kegiatan ekonomi 
koperasi. 
d) Koperasi merupakan badan usaha swadaya yang 
otonomi, independent. 
e) Koperasi menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan 
bagi anggota, pengawas, pengurus, dan karyawannya.
78
 
Persyaratan penting yang perlu dimiliki oleh Koperasi Simpan 
Pinjam dan Pembiayaan Syariah (selanjutnya disebut KSPPS) dan 
Unit Jasa Keuangan Syariah Koperasi (selanjutnya disebut UJKS 
Koperasi) sebagai lembaga keuangan ialah harus menjaga kredibilitas 
atau kepercayaan dari anggota pada khususnya dan atau masyarakat 
luas pada umumnya. Namun demikian untuk melaksanakan perannya 
sebagai lembaga keuangan, BMT Dana Mulya Syariah masih 
dihadapkan pada berbagai kendala yang disebabkan oleh hal-hal 
sebagai berikut: 
a. Belum adanya kesamaan sistem dan prosedur dalam operasional 
manajemen kelembagaan, manajemen usaha dan manajemen 
keuangan. 
b. Belum adanya standar sistem dan prosedur dalam operasional 
manajemen kelembagaan, manajemen usaha dan manajemen 
keuangan. 
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 Berdasarkan latar belakang tersebut, maka BMT Dana Mulya 
Syariah perlu memiliki Pedoman Standar Operasional Prosedur Usaha 
Jasa Keuangan Syariah.  Diharapkan  Pedoman   Standar   Operasional   
Prosedur   tersebut   dapat digunakan sebagai salah satu acuan dalam 
pengelolaan  usaha  jasa keuangan  syariah  oleh  Koperasi,  sehingga  
usaha  jasa  keuangan   syariah   pada BMT Dana Mulya Syariah dapat 
ditangani secara profesional.
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2. Legalitas Lembaga BMT Dana Mulya Syariah  
a. Nama   : BMT Dana Mulya Syariah 
b. Badan Hukum  : No. 17/BH/X.I/III.08/XII/2013 
c. SIUP   : 503/256/IV.07/LS/SIUP/IV/2014 
d. SITU    : 503/118/IV.07.IV/2014 
e. TDP    : 070442640010 
f. NPWP   : 66.894.065.3-325.000 
g. Alamat  : jln. Raya Sidoluhur no. 45, desa Sidosari,  
     Kecamatan Candipuro, Kabupaten   
     Lampung Selatan, Provinsi Lampung. 
h. Email  : hrd.bmtdms@gmail.com 
i. Call Center  : 081368278346 
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 3. Visi dan Misi BMT Dana Mulya Syariah 
a. Visi 
Menjadi lembaga keuangan mikro yang sehet dan sesuai 
dengan syariat Islam, berkembang serta terpercaya melayani 
anggota dan masyarakat. 
b. Misi 
Mengembangkan BMT (Bitul Maal Wat Tamwil) sebagai 
gerakan pembebasan dari ekonomoi ribawi, gerakan 
pemberdayaan masyarakat, dan gerakan keadilan sehingga 
terwujud kualitas masyarakat di sekitar BMT (Bitul Maal Wat 
Tamwil) yang penuh keselamatan, kedamaian dan kesejahtraan.
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4. Struktur Organisasi BMT Dana Mulya Syariah 
a. Kelengkapan Organisasi 
Organisasi BMT Dana Mulya Syariah harus mempunyai 
kelengkapan perangkat organisasi minimal memiliki struktur 
organisasi yang jelas menggambarkan fungsi, tugas, wewenang 
dan tanggung jawab setiap elemen organisasi secara tertulis dan 
sesuai dengan anggaran dasar dan anggaran rumah tangga 
Koperasi:
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1) Memiliki kantor Koperasi yang jelas status dan 
kedudukannya. 
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 2) Memiliki identitas organisasi yang jelas yang diketahui dan 
disetujui oleh rapat anggota. 
3) Memiliki kepengurusan yang dipilih dan disetujui oleh rapat 
anggota. 
4) Memiliki rencana kerja tertulis yang mencakup: 
a) Rencana kerja jangka pendek. 
b) Rencana kerja jangka panjang. 
c) Rencana operasional pencapaian target kerja 
5) Memiliki sistem dan prosedur kerja tertulis. 
6) Memiliki kelengkapan dan prosedur administrasi tertulis. 
7) Memiliki aturan tertulis tentang monitoring dan evaluasi 
pencapaian target. 
8) Memiliki sistem dan prosedur pengendalian intern secara 
tertulis. 
b. Struktur Organisasi 
1) Struktur Organisasi KSPPS harus memiliki struktur 
organisasi yang jelas dan tertulis, lengkap dengan uraian 
tugas wewenang dan tanggung jawab dari masing-masing 
unsur pada struktur organisasi. 
2) Struktur Organisasi BMT Dana Mulya Syariah 
a) BMT Dana Mulya Syariah harus memiliki struktur 
 organisasi yang jelas dan tertulis, lengkap dengan uraian 
tugas, wewenang dan tanggung jawab dari masing-
masing unsur pada struktur organisasi. 
b) BMT Dana Mulya Syariah harus merupakan bagian dari 
struktur organisasi koperasi, yang pengelolanya bersifat 
terpisah dan profesional.
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c. Struktur Organisasi Dan Deskripsi Pekerjaan Koperasi Simpan 
Pinjam Dan Pembiayaan Syariah. 
Gambar 3.1 
Struktur Organisasi BMT Dana Mulya Syariah 
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 1) Dewan Pengawas Syariah 
a) Identitas Jabatan 
Posisi dalam Organisasi: Sejajar dengan Pengawas 
(1) Dewan Pengawas Syariah (DPS) adalah badan yang 
dibentuk untuk melakukan fungsi pengawasan 
kesyariahan. Oleh karena itu badan ini bekerja 
sesuai dengan pedoman-pedoman yang telah 
ditetapkan oleh Majelis Ulama Indonesia, dalam hal 
ini Dewan Syariah Nasional (DSN). 
(2) Dewan Pengawas Syariah (DPS) harus terdiri dari 
para alim ulama dibidang syariah muamalah yang 
juga memiliki pengetahuan umum di bidang “baytut 
tamwiil” (keuangan bank dan atau koperasi). 
Persyaratan lebih lanjut mempertimbangkan 
ketentuan Dewan Syariah Nasional (DSN). 
(3) Dalam pelaksanaan tugas sehari-hari, DPS wajib 
mengikuti fatwa DSN dalam rangka kesesuaian 
produk atau jasa BMT Dana Mulya Syariah dengan 
ketentuan dan prinsip syariah Islam. 
b) Tanggung Jawab 
(1) Memastikan produk atau jasa BMT Dana Mulya 
Syariah sesuai dengan syariah 
(2) Memastikan tata laksana manajemen dan pelayanan 
 sesuai dengan syariah 
(3) Terselenggaranya pembinaan anggota yang dapat 
mencerahkan dan membangun kesadaran bersama 
sehingga anggota siap dan konsisten bermuamalah 
secara Islami melalui wadah BMT Dana Mulya 
Syariah 
c) Tugas-tugas Pokok 
(1) Memastikan produk dan jasa BMT Dana  Mulya 
Syariah sesuai dengan syariah 
(2) Memastikan tata laksana manajemen dan pelayanan 
sesuai dengan syariah 
(3) Terselenggaranya pembinaan anggota yang dapat 
mencerahkan dan membangun kesadaran bersama 
sehingga anggota siap dan konsisten bermuamalah 
secara Islam melalui wadah BMT Dana Mulya 
Syariah. 
(4) Membantu terlaksananya pendidikan anggota yang 
dapat meningkatkan kualitas aqidah, syariah dan 
akhlaq anggota. 
2) Supervisor BMT Dana Mulya Syariah 
a) Identitas Jabatan 
Posisi dalam Organisasi: membawahi langsung Bagian 
Operasional, dan Bagian Lapangan. 
 b) Tanggung Jawab 
(1) Menjabarkan kebijakan umum BMT Dana Mulya 
Syariah yang telah dibuat Pengurus dan disetujui 
Rapat Anggota. 
(2) Menyusun dan menghasilkan rancangan anggaran 
BMT Dana Mulya Syariah dan rencana jangka 
pendek, rencana jangka panjang, serta proyeksi 
(finansial maupun non finansial) kepada pengurus 
yang selanjutnya akan dibawa pada Rapat Anggota. 
(3) Menyetujui pembiayaan yang jumlahnya tak 
melampaui batas wewenang manajemen. 
(4) Mengusulkan kepada pengurus tentang penambahan, 
pengangkatan, pemberhentian karyawan sesuai 
dengan kondisi dan kebutuhan operasional BMT 
Dana Mulya Syariah. 
(5) Mengelola dan mengawasi pengeluaran dan 
pemasukan biaya-biaya harian dan tercapainya target 
yang telah ditetapkan secara keseluruhan. 
(6) Mengamankan harta kekayaan BMT Dana Mulya 
Syariah agar terlindungi dari bahaya kebakaran, 
pencurian, perampokan dan kerusakan, serta seluruh 
asset BMT Dana Mulya Syariah. 
(7) Terselenggaranya penilaian prestasi kerja karyawan 
 dan membuat laporan secara periodik kepada Badan 
Pengurus berupa: 
(a) Bertanggung jawab atas selesainya tugas dan 
kewajiban harian seluruh Bidang/ Bagian. 
(b) Tercapainya lingkup kerja yang nyaman untuk 
semua pekerja yang berorientasi pada 
pencapaian target. 
(c) Bertanggung jawab atas terealisasinya semua 
program kerja. 
(d) Terjalinnya kerjasama dengan pihak lain secara 
baik dan menguntungkan dalam rangka 
memenuhi kebutuhan lembaga. 
(e) Bertanggung jawab atas terciptanya suasana 
kerja yang dinamis dan harmonis. 
(f) Bertanggung jawab atas tersedianya bahan 
Rapat Anggota Tahunan. 
(8) Menandatangani dan menyetujui permohonan 
pembiayaan dengan batas wewenang yang ada pada 
kantor Cabang/Unit. 
(9) Meningkatkan pendapatan dan menekan biaya serta 
mengawasi operasional kantor cabang. 
c) Tugas-Tugas Pokok 
(1) Menjabarkan kebijakan umum BMT Dana Mulya 
 Syariah yang telah dibuat Pengurus dan disetujui 
Rapat Anggota, 
(2) Menyusun dan menghasilkan rancangan anggaran 
BMT Dana Mulya Syariah dan rencana jangka 
pendek, rencana jangka panjang, serta proyeksi 
(finansial maupun non finansial) kepada pengurus 
yang selanjutnya akan dibawa pada Rapat Anggota, 
(3) Menyetujui pembiayaan yang jumlahnya tidak 
melampaui batas wewenang manajemen, 
(4) Mengusulkan penambahan, pengangkatan dan 
mempromosikan serta pemberhentian karyawan 
pada kantor cabang/unit, 
(5) Mengelola dan mengawasi pengeluaran dan 
pemasukan biaya-biaya harian dan tercapainya target 
yang telah ditetapkan secara keseluruhan, 
(6) Mengamankan harta kekayaan BMT Dana Mulya 
Syariah agar terlindungi dari bahaya kebakaran, 
pencurian, perampokan dan kerusakan, 
(7) Terselenggaranya penilaian prestasi kerja karyawan 
dan membuat laporan secara periodik, 
(8) Menandatangani dan menyetujui permohonan 
pembiayaan dengan batas wewenang yang ada pada 
wilayah masing- masing, 
 (9) Meningkatkan pendapatan dan menekan biayaserta 
mengawasi operasional kantor wilayah masing-
masing.
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3) Pengawasan Internal 
a) Identitas Jabatan 
Posisi dalam Organisasi: Di bawah Supervisor 
BMT Dana Mulya Syariah 
Melakukan pengawasan atau kontrol terhadap 
semua kegiatan usaha operasional dan pembiayaan 
BMT Dana Mulya Syariah agar tujuan dan sasaran 
BMT Dana Mulya Syariah dalam mengamankan 
dan mengembangkan asset dapat dicapai dengan 
sebaik-baiknya. Sekaligus agar pelaksanaan 
operasional & pembiayaan BMT Dana Mulya 
Syariah dijalankan sesuai dengan ketentuan dan 
peraturan yang telah ditetapkan serta tidak 
bertentangan dengan prinsip syariah. 
b) Tanggung Jawab 
(1) Bertanggungjawab langsung dengan pimpinan dan 
memberikan internal memorandum kepada Manajer 
BMT Dana Mulya Syariah 
(2) Bertanggungjawab memberikan informasi dan advis 
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 sesuai dengan kebutuhan manajemen dan 
perkembangan baik di bidang operasional maupun 
pemasaran serta memikirkan cara-cara alternatif 
yang baik bagi BMT Dana Mulya Syariah. 
(3) Bertanggung jawab dalam hal pengarsipan bukti-
bukti nota debet atau nota kredit, voucher, bilyet dan 
lain-lain yang berhubungan dengan seluruh kegiatan 
transaksi harian. 
(4) Membuat laporan berkaitan dengan hasil-hasil 
pemeriksaan secara periode (harian, mingguan, 
bulanan dan tahunan). 
c) Tugas-Tugas Pokok 
(1) Memberikan hasil penilaian mengenai kelayakan 
dan kecukupan pengendalian di bidang operasional, 
keuangan, bidang pembiayaan dan kegiatan koperasi 
lainnya serta peningkatan efisiensi dan efektifitas 
pengendalian dengan biaya yang layak. 
(2) Melakukan pemeriksaan untuk memastikan bahwa 
semua kebijakan, ketentuan, rencana dan prosedur 
(yang tertuang dalam SE, SK, Memorandum dan 
SOP) BMT Dana Mulya Syariah telah benar-benar 
dijalankan.
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(3) Melakukan pemeriksaan untuk memastikan bahwa 
semua harta milik BMT Dana Mulya Syariah telah 
dipertanggungjawabkan dan dijaga dari semua 
kerugian. 
(4) Melakukan pemeriksaan untuk memastikan bahwa 
data informasi yang disajikan kepada manajemen 
BMT Dana Mulya Syariah dapat dipercaya. 
(5) Melakukan penilaian mengenai kualitas pelaksanaan 
tugas tiap unit kerja dalam melaksanakan tanggung 
jawabnya. 
(6) Memberikan rekomendasi mengenai perbaikan- 
perbaikan dibidang operasional, pembiayaan dan 
bidang lainnya. 
(7) Melakukan koordinasi dengan bagian 
Akuntansi/Pembukuan dalam hal pengarsipan bukti 
nota debet / nota kredit, voucher, bilyet dan lain-lain 
yang berhubungan dengan transaksi harian. 
(8) Membuat laporan yang berkaitan dengan hasil 
pemeriksaan kegiatan di atas dan menyampaikannya 
kepada Manajer BMT Dana Mulya Syariah. 
4) Bagian Operasional 
a) Teller 
(1) Identitas 
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Jabatan Unit Kerja : Bagian Operasional 
Posisi dalam Organisasi : Di bawah Supervisor 
(2) Tanggung Jawab 
(a) Mengelola fisik kas dan terjaganya keamanan 
kas. 
(b) Terselesaikannya laporan kas harian. 
(c) Tersedianya laporan arus kas pada akhir bulan 
untuk keperluan evaluasi. 
(d) Menerima setoran dan penarikan tabungan serta 
simpanan berjangka. 
(3) Tugas-Tugas Pokok 
(a) Mengelola fisik kas dan terjaganya keamanan 
kas. 
(b) Terselesaikannya laporan kas harian 
(c) Tersedianya laporan arus kas pada akhir bulan 
untuk keperluan evaluasi 
(d) Menerima setoran dan penarikan tabungan.84 
b) Layanan Anggota 
(1) Identitas Jabatan 
Unit Kerja : Bagian Operasional 
Posisi dalam Organisasi : Di bawah Supervisor 
(2) Tanggung Jawab 
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(a) Pelayanan terhadap pembukaan dan penutupan 
rekening, tabungan, dan simpanan berjangka. 
(b) Pengarsipan tabungan dan Simpanan Berjangka. 
(c) Penghitungan bagi hasil dan pembukuannya. 
(d) Pelaporan tentang perkembangan dana 
masyarakat. 
(e) Register awal pengajuan pembiayaan/ Ilustrasi / 
Wawancara. 
(3) Tugas-Tugas Pokok 
(a) Pelayanan terhadap pembukaan dan penutupan 
rekening tabungan dan Simpanan Berjangka 
serta mutasinya. 
(b) Pengarsipan tabungan dan Simpanan Berjangka 
(c) Penghitungan bagi hasil dan pembukuannya 
(d) Pelaporan tentang perkembangan dana 
masyarakat. 
(e) Register awal pengajuan pembiayaan/ Ilustrasi / 
Wawancara.
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5) Bagian Lapangan 
a) Staf Pemasaran 
(1) Identitas Jabatan 
Unit Kerja : Bagian Lapangan 
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Posisi dalam Organisasi : Di bawah Supervisor 
(2) Tanggung Jawab: 
(a) Memastikan seluruh pengajuan pembiayaan 
telah diproses sesuai dengan proses yang 
sebenarnya. 
(b) Memastikan analisis pembiayaan telah 
dilakukan dengan tepat dan lengkap sesuai 
dengan kebutuhan dan mempresentasikan dalam 
rapat komite. 
(c) Memastikan proses penyimpanan dana telah 
dilakukan dengan tepat dan lengkap serta sesuai 
dengan sistem dan prosedur yang dimiliki. 
(d) Membantu terselesaikannya pembiayaan 
bermasalah. 
(e) Melihat peluang dan potensi pasar yang ada 
dalam upaya pengembangan pasar (funding dan 
financing). 
(f) Melakukan monitoring atas ketepatan alokasi 
dana serta ketepatan angsuran pembiayaan 
mitra. 
(3) Tugas-Tugas Pokok: 
(a) Memastikan seluruh pengajuan pembiayaan 
telah diproses sesuai dengan proses yang 
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sebenarnya. 
(b) Memastikan analisis pembiayaan telah 
dilakukan dengan tepat dan lengkap sesuai 
dengan kebutuhan dan mempresentasikan dalam 
rapat komite. 
(c) Membantu terselesaikannya pembiayaan 
bermasalah. 
(d) Melihat peluang dan potensi yang ada dalam 
upaya pengembangan pasar. 
(e) Melakukan monitoring atas ketepatan alokasi 
dana serta ketepatan angsuran pembiayaan 
mitra.
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b) Staf Pembiayaan 
(1) Identitas Jabatan 
Unit Kerja : Bagian Lapangan 
Posisi dalam Organisasi : Di bawah Supervisor 
(2) Tanggung Jawab: 
(a) Penyiapan administrasi pencairan pembiayaan 
(dropping). 
(b) Pengarsipan seluruh berkas pembiayaan. 
(c) Pengarsipan jaminan pembiayaan. 
(d) Penerimaan angsuran dan pelunasan 
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pembiayaan. 
(e) Penyiapan kupon dan kontrol terhadap kupon. 
(f) Pembuatan laporan pembiayaan sesuai dengan 
periode laporan. 
(g) Membuat surat teguran dan peringatan kepada 
mitra yang akan dan telah jatuh tempo. 
(h) Membuat surat-surat perjanjian dengan pihak 
lain. 
(i) Pemeliharaan arsip–arsip dari pengajuan 
sampai terealisir pembiayaan. 
(j) Selalu mengontrol masa berlaku persyaratan 
administrasi pemohon (KTP, Izin Usaha, Sewa 
Kios/Toko dan lain-lain). 
(3) Tugas-Tugas Pokok: 
(a) Penyiapan administras pencairan pembiayaan 
(dropping) dan melakukan proses dropping. 
(b) Pengarsipan seluruh berkas pembiayaan. 
(c) Pengarsipan jaminan pembiayaan. 
(d) Penyiapan kupon dan kontrol terhadap kupon. 
(e) Pembuatan laporan pembiayaan sesuai dengan 
periode laporan. 
(f) Membuat laporan pembiayaan bulanan . 
(g) Membuat surat teguran dan peringatan kepada 
133 
 
mitra yang akan dan telah jatuh tempo. 
(h) Membuat surat-surat perjanjian dengan pihak 
lain.
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c) Staf Penagihan 
(1) Identitas Jabatan 
Unit Kerja : Bagian Pemasaran 
Posisi dalam Organisasi : Di bawah Supervisor 
(2) Tanggung Jawab: 
(a) Memastikan angsuran yang harus dijemput  
telah ditagih sesuai dengan waktunya. 
(b) Memastikan tidak ada selisih antara dana yang 
dijemput dengan dana yang disetorkan ke BMT 
Dana Mulya Syariah. 
(c) Menyelesaikan pembiayaan yang bermasalah. 
(3) Tugas-Tugas Pokok: 
(a) Memastikan angsuran yang harus dijemput  
telah ditagih sesuai dengan waktunya. 
(b) Memastikan tidak ada selisih antara dana yang 
dijemput dengan dana yang disetorkan ke BMT 
Dana Mulya Syariah. 
(c) Membantu memberikan jalan keluar dan solusi 
bagi mitra usaha yang bermasalah, melakukan 
                                                             
87
 Ibid. h.48 
134 
 
penjualan jaminan, dan upaya-upaya lainnya 
baik secara kekeluargaan maupun hukum yang 
berlaku.
88
 
4. Kendala Pengembangan BMT 
Dalam perkembangan BMT tentunya tidak lepas dari berbagai 
kendala. Adapun kendala-kendala tersebut diantaranya: 
a. Akumulasi kebutuhan dana masyarakat belum bisa dipenuhi 
BMT. 
b. Adanya rentenir yang memberikan dana yang memadai dan 
pelayanan yang baik dibanding BMT. 
c. Anggota bermasalah. 
d. Persaingan tidak Islami antar BMT. 
e. Pengarahan pengelola pada orientasi bisnis terlalu dominan 
sehingga mengikis sedikit rasa idealis. 
f. SDM kurang. 
g. Evaluasi Bersama BMT. 
5. Produk-Produk BMT Dana Mulya Syariah 
a. Produk Pembiayaan 
1) Pembiayaan Mudharabah 
Pembiayaan Mudhrabah adalah akad kerjasama 
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permodalan usaha dimana koperasi sebagai pemilik modal 
menyetorkan modalnya kepada anggota, calon anggota, 
koperasi lain, dan atau anggotanya sebagai pengusaha untuk 
melakukan kegiatan usaha sesuai akad dengan ketentuan 
pembagian keuntungan dibagi bersama sesuai kesepakatan 
dan apabila rugi ditanggung oleh pemilik modal sepanjang 
bukan merupakan kelalaian penerima pembiayaan. 
2) Pembiayaan Musyarakah 
Pembiayaan Musyarakah adalah akad kerjasama 
permodalan usaha antara koperasi dengan satu atau beberapa 
pihak sebagai pemilik modal pada usaha tertentu untuk 
menggabungkan modal dan melakukan usaha bersama dalam 
suatu kemitraan, dengan nisbah pembagian hasil sesuai 
kesepakatan para pihak, sedangkan kerugian ditanggung 
secara proporsional sesuai dengan kontribusi modal. 
3) Pembiayaan Bai’bistamanilajil 
Pembiayaan Bai’bistamanilajil adalah akad harga 
perolehan dan keuntungan yang disepakati pihak penjual dan 
pembeli dan atas transaksinya jual beli tersebut. Yang 
mewajibkan anggota untuk melunasi kewajibannya sesuai 
jangka waktu tertentu disertai dengan pembayaran imbalan 
berupa marjin keuntungan yang disepakati di muka sesuai 
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akad. 
4) Pembiayaan Kepemilikan Barang 
Pembiayaan dengan menggunakan prinsip 
Pembiayaan Bai’bistamanilajil. Tetapi tujuannya untuk 
kepentingan konsumtif seperti untuk pembelian perlengkapan 
rumah tangga, elektronik, smarthphone, laptop dan lain-lain. 
5) Pembiayaan Ijarah 
Ijarah adalah akad sewa menyewa antara muajir 
(penyewa/anggota/koperasi lain/calon anggota) dengan 
musta’jir (yang menyewakan/koperasi) atas ma’jur (objek 
sewa) untuk mendapatkan imbalan atas barang/jasa yang 
disewakannya. 
6) Pembiayaan Kafalah 
Kafalah adalah akad pemberian jaminan/menanggung 
hutang dari Makful (anggota/anggota lain/koperasi lain) 
kepada pihak ketiga dengan dikenakan biaya penjainan atas 
hutang atau kewajiban tersebut. 
7) Pembiayaan Hawalah 
Hawalah adalah akad perpindahan hutang dari 
tanggungan Ashil (Muhjil) / pihak ketiga kepada Muhal Alaih 
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(anggota, calon anggota, koperasi lain, dan atau anggotanya) 
dengan dikenakan biaya penanggungan atas hutang atau 
kewajibannya tersebut. 
8) Pembiayaan Rahn 
Rahn / Gadai adalah akad menahan/menitipkan suatu 
barang dari anggota, calon anggota, koperasi lain, dan atau 
anggotanya untuk sutau hutang kepada KJKS dengan 
dikenakan biaya penitipan atas barang yang dititipkan. 
9) Pembiayaan Al-Qordhulhasan 
Al-Qordhulhasan adalah kegiatan transaksi dengan 
akad pinjaman dana non komersial dimana si peminjam  
mempunyai kewajiban untuk membayar pokok dana yang di 
pinjam kepada koperasi yang meminjamkan tanpa imbalan 
atau bagi hasil dalam waktu tertentu sesuai kesepakatan. 
Produk pembiayaan Al-Qordhulhasan dikhususkan bagi 
masyarakat kecil dan kurang mampu sebagai program CSR 
BMT Dana Mulya Syariah.
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b. Produk Simpanan 
1) Simpanan Mulya 
“Simpanan Mulya BMT Dana Mulya Syariah 
                                                             
89
 pamphlet selembaran BMT Dana Mulya Syariah. 
138 
 
merupakan cara investasi murni sesuai yang memungkinkan 
anda melakukan penyetoran dan penarikan tunai dengan 
sangat mudah. Penyetoran dan penarikan dapat diantar dan 
dijemput”. 
2) Simpanan Mulya Cendikia 
“Simpanan Mulya Cendikia adalah tabungan khusus 
untuk pelajar, yang bermanfaat untuk orang tua maupun 
pelajar dalam menghadapi biaya sekolah dimasa akan 
dating”. 
3) Simpanan Mulya Qurban 
Merupakan tabungan yang menggunakan prinsip akad 
mudharabah yang diperuntukan bagi persiapan qurban. 
Tabungan dapat diambil pada saat peserta menjalankan 
ibadah qurban atau pada saat jatuh tempo. Tabungan pokok 
peserta bagi hasil, dan kami dapat memberikan pelayanan 
pengadaan hewan qurban baik secara berkelompok maupun 
individu. 
4) Simpanan Mulya Fitri 
“Simpanan Mulya Fitri merupakan cara investasi 
murni sesuai syariah yang memungkinkan anda menyisihkan 
dana untuk persiapan menghadapi Ramadhan dan Hari Raya 
139 
 
Idul Fitri, dengan setoran yang terjangkau”. 
 
5) Simpanan Mulya Haji dan Umroh 
“Simpanan Haji dan Umroh mempermudah langkah 
anda menuju Baitullah”. Simpanan Haji dan Umroh adalah 
simpanan untuk perorangan bagi semua lapisan masyarakat, 
yang dapat digunakan untuk rencana menunaikan ibadah Haji 
dan Umroh, apabila saldo sudah mencapai 25 juta. Maka 
akan langsung didaftarkan ke Departemen Agama setempat 
untuk memperoleh porsi pemberangkatan haji atau 
didaftarkan ke KBIH untuk yang ingin berangkat Umroh, 
anggota juga dapat memanfaatkan fasilitas program dana 
talangan haji dari KJKS BMT Dana Mulya Syariah. Bonus 
diberikan setiap bulan dan langsung menambahkan saldo 
tabungan. 
6) Deposito/Simpanan Berjangka Mulya 
Merupaka pilihan investigasi dengan jangka waktu 3, 
6, 12 bulan yang ditujukan bagi anda yang ingin berinvestasi 
secara halal murni sesuai syariah. Dana anda akan 
diinvestasikan secara optimal untuk mebiayai berbagai 
macam usaha produktif yang berguna bagi kepentingan 
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ummat.
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6. Pelayanan BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda 
Berdasarkan Metode Internal Service Quality 
Standar Kualitas Pelayanan di BMT Dana Mulya Syariah 
memiliki kualitas yang cukup baik dalam memenuhi kebutuhan para 
karyawan dengan terus mengupayakan pemberian informasi, sikap, 
penampilan tindakan dan tanggung jawab guna mewujudkan kepuasan 
karyawan. 
Pada setiap BMT memiliki standar pelayanan yang tidak jauh 
berbeda dengan BMT pada umumnya dari segi pelayanan yang 
diberikan kepada karyawan dan sesuai dengan prinsip syariah. 
Pelayanan yang diberikan oleh BMT Dana Mulya syariah yaitu 
dengan memberikan program-program kepada karyawannya seperti 
pemberian insentif terhadap karyawan yang memenuhi target 
perusahaan serta memberikan pelayanan yang terbaik untuk 
memfasilitasi kemudahan dalam memenuhi kebutuhan karyawan 
dengan terus mengupayakan penyelarasan kemampuan, sikap, 
penampilan, perhatian, tindakan dan tanggung jawab guna 
mewujudkan kepuasan karyawan agar terciptannya layanan yang baik 
bagi pelanggan yang pada akhirnya meningkatkan kinerja perusahaan 
jasa. 
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 Untuk mengetahui standar pelayanan BMT Dana Mulya 
Syariah yang diberikan kepada para karyawan digunakan metode 
Internal Service Quality yang terindikasi dari indikator-indikator 
sebagai berikut:  
1. Kerja Sama (Team Work) 
Prinsip yang diterapkan BMT Dana Mulya Syariah ialah 
membantu sesama karyawan yang sedang mengalami kesulitan 
saat melayani nasabah.  Menurut  Rido Nur Amin selaku 
pimpinan BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda beliau 
mengatakan dari segi kerja sama sudah baik karena kami selalu 
memecahkan masalah bersama dan apabila ada salah satu 
karyawan yang mendapati masalah saya sebagai pimpinanpun 
akan langsung turun tangan membantunya.
91
 Kerja sama yang 
dilakukan BMT Dana Mulya Syariah ialah saling membantu 
pekerjaan karyawan lain yang sedang mengalami kesulitan. 
2. Kesesuaian Terhadap Pekerjaan (Employee Job Fit) 
BMT Dana Mulya Syariah menyesuaikan pekerjaan para 
karyawan berdasarkan saat penerimaan karyawan lalu 
dilakukannya pelatihan (training) yang dilakukan selama 1 bulan. 
Dengan begitu BMT Dana Mulya syariah dengan tepat 
menentukan bidang pekerjaan para karyawan. 
3. Kesesuaian Terhadap Teknologi (Technology Job Fit) 
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Teknologi yang diberikan BMT Dana Mulya Syariah 
untuk memenuhi kebutuhan para karyawan saat bekerja  ialah 
fasilitas fisik seperti meja, kursi, serta alat tulis, kemeja batik 
seragam, komputer untuk mengoperasikan, cap stempel, hiasan 
meja, kotak saran,  ac dan lain lain yang mendukung pekerjaan 
para karyawan. 
4. Kemampuan Kontrol Diri (Perceived Control) 
BMT Dana Mulya Syariah memberikan kebebasan kepada 
para karyawan untuk bekerja selama itu masih dalam lingkup 
yang wajar seperti bebas berinteraksi sesama karyawan bahkan 
sama atasan dengan diberikannya kebebasan interaksi para 
karyawan dapat melakukan pekerjaan dengan lebih baik dan dapat 
mempergunakan waktu bekerja dengan baik. 
5. Sistem Pengawasan Dan Pengontrolan (Supervisory Control 
System) 
Sistem pengawasan atau pengontrolan merupakan salah 
satu pelayanan yang diberikan BMT Dana Mulya Syariah 
terhadap para karyawannya. Dengan dilakukannya pengawasan 
terhadap seluruh karyawan akan mempermudah karyawan untuk 
bekerja karena ketika terjadi masalah BMT Dana Mulya Syariah 
dengan cepat membantu para karyawan. Sistem pengawasan yang 
diterapkan ialah terkadang pimpinan BMT Dana Mulya Syariah 
menemani karyawan saat bekerja. 
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6. Konflik Peran (Role Conflict) 
Dikarenakan kekurangannya karyawan BMT Dana Mulya 
Syariah terkadang menginformasikan kepada para karyawan 
membantu pekerjaan karyawan lain seperti bagian marketing 
dipaksakan untuk menarik uang nasabah. Dalam wawancara yang 
dilakukan kepada salah satu karyawan Devi Ratnasari 
mengatakan bahwa “terkadang saya diharuskan untuk bekerja 
sebagai seorang penarikan dimana saat bagian penarikannya jauh 
dari rumah nasabah saya yang menggantikan penarikannya”.92 
7. Ambiguitas peran (role ambiguity) 
Pimpinan BMT Dana Mulya Syariah setiap seminggu 
sekali selalu melakukan brifieng terhadap para karyawan maksud 
dan tujuan dilakukannya brifieng ialah untuk memberikan 
informasi yang tepat kepada seluruh karyawan atas keadaan yang 
sedang terjadi dan mengevaluasi pekerjaan para karyawan. 
Dengan informasi yang diberikan dan mengevaluasi kinerja 
karyawan dimaksudkan supaya  karyawan dapat bekerja dengan 
baik dan tidak terjadi ketimpangan atau ketidak jelasan mengenai 
bidang pekerjaannya. 
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BAB IV 
ANALISIS PENELITIAN 
1. Karakteristik Responden Karyawan 
Karyawan adalah seseorang yang memberikan jasa kepada 
perusahaan yang membutuhkan jasa tenaga kerja, yang mana dari jasa 
tersebut, karyawan akan mendapatkan balasan jasa berupa gaji dan 
kompensasi-kompensasi lainnya. 
kepuasan kerja karyawan, menjadi masalah setiap perusahaan  
dalam pencapaiannya, karena dengan tercapainya kepuasan kerja 
karyawan besar manfaatnya bagi karyawan itu sendiri maupun bagi 
perusahaan, usaha untuk menciptkan kepuasan kerja dilakukan dalam 
rangka usaha peningkatan produksi, perbaikan sikap dan tingkah laku 
karyawan sewaktu bekerja. 
Untuk mengetahui kinerja karyawan, harus ditetapkan standar 
kinerja yang dibentuk dari sebuah target, dan setiap akhir periode 
(minggu, bulan, tahun) setiap manajer dan pimpinan dapat 
membandingkan antara standar kinerja dengan pencapaian aktual. 
Pada penelitian ini data diperoleh melalui hasil kuesioner yang 
disebarkan kepada seluruh karyawan BMT Dana Mulya Syariah dimana 
kuesioner tersebut berisi atribut-atribut kualitas layanan internal yang 
dijadikan item-tem pernyataan dalam kuesioner. 
 
145 
 
Tabel 4.1 
Data karyawaan yang diberi quesioner. 
NO Nama Umur 
Bidang 
kerja 
Tingkat 
pendidikan 
Gaji 
Masa 
Kerja 
1 Rido Nur Amin 26 th Supervisor SLTA/SMK 1.800.000 2 th 
2 Ria Oktavia 25 th 
Layanan 
Nasabah 
SLTA/SMK 1.500.000 1 th 
3 Zahrotul Mawadah 24 th Teller SLTA/SMK 1.500.000 1 th 
4 Muslim 25 th Pembiayaan SLTA/SMK 1.300.000 1 th 
5 Ade Wiriadinata 27 th Penarikan SLTA/SMK 1.300.000 1 th 
6 Devi Ratnasari 26 th Marketing SLTA/SMK 1.300.000 9 bln 
Sumber: Quisioner BMT Dana Mulya Syariah cabang Kalianda Lampung Selatan 
Pegawai yang dimilik oleh BMT Dana Mulya Syariah cabang 
kalianda hanya memilik 6 pegawai dimana diantaranya 3 laki-laki dan 3 
perempuan.Dalam hal ini walaupun jumlah antara responden perempuan 
dan responden laki-laki seimbang namun tidak menunjukkan adanya 
pengaruh dalam hal kepuasan kerja maupun kinerja pegawai, 
dikarenakan dalam penelitian ini tidak menjelaskan perbedaan kepuasan 
kerja dan kinerja pegawai antara pegawai laki-laki dan perempuan. 
Untuk menilai lebih lanjut mengenai profil responden peneliti 
mengklasifikasi sebagai berikut: 
a. Masa kerja 
Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dari wawancara 
dengan para karyawan didapatkan hasil mengenai masa kerja adalah 
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1 orang memiliki masa kerja 2 tahun, 4 orang memiliki masa kerja 
1tahun, dan 1 orang memiliki masa kerja kurang dari 1 tahun. 
Dengan adanya perbedaan tingkat masa kerja dari para pegawai 
diharapkan mampu untuk meningkatkan kerja sama antar pegawai. 
b. Tingkat usia 
Berdasarkan tingkat usia, karyawan BMT Dana Mulya 
syariahhampir rata-rata berada di usia 24-27 tahun. diketahui bahwa 
tidak ada karyawan yang berusia 18 tahun kebawah, 1 orang berusia 
24 tahun, 2 orang berusia 25 tahun, 2 orang berusia 26 tahun dan 1 
orang berusia 27 tahun. Dengan lebih banyaknya pegawai berusia 
muda diharapkan dapat meningkatkan semangat bekerja dan 
berdampak terhadap kinerja pegawai. 
c. Tingkat Pendidikan 
Dilihat dari jenjang pendidikan, seluruh pegawai BMT Dana 
Mulya Syariah memiliki Tingkat Pendidikan Slta/Smk sederajat, 
dapat diketahui bahwa jumlah karyawan berdasarkan klasifikasi 
tingkat pendidikan adalah tidak ada karyawan yang berpendidikan 
dibawah SMP dan berpendidikan SMP sederajat, 6 orang 
berpendidikan SMA atau SMK sederajat. Dalam hal ini menurut 
penulis dibutuhkan adanya salah satu pegawai yang memiliki tingkat 
pendidikan strata satu sehingga dapat meningkatkan pemahaman 
bagi karyawan yang lain.  
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d. Tingkat Pendapatan 
Berdasarkan tingkat pendapatan, pegawai BMT Dana Mulya 
Syariah memiliki pendapatan minimal 1.300.000 rupiah.Apabila 
dilihat dari komposisi pendapatan, terlihat bahwa pendapatan 
pegawai BMT Dana Mulya Syariah cukup merata. Hal ini terlihat 
dari 3 orang yang memiliki pendapatan 1.300.000 rupiah, 2 orang 
memiliki pendapatan 1.500.000 rupiah, dan 1 orang memiliki 
pendapatan 1.800.000. Tidak adanya kesenjangan pendapatan yang 
tinggi diharapkan mampu meningkatkan kerja sama antar pegawai 
yang akan meningkatkan kinerja organisasi. 
2. Pelayanan BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda 
Berdasarkan Metode Internal Service Quality  
Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dikatakan superior. 
Superior bisa diartikan sebagai suatu perusahaan menetapkan harga 
tinggi dalam pelayanannya.Harga pelayanan yang tinggi dapat 
menggambarkan suatu perusahaan biasanya mempunyai standar mutu 
yang baik.Perusahaan dengan pelayanan yang superior atau memberikan 
pelayanan pelanggan yang lebih baik biasanya menetapkan harga yang 
tinggi terhadap segala hal ditawarkan perusahaan. 
Pada dasarnya, pelayanan terhadap nasabah sangatlah bergantung 
pada petugas atau karyawan yang melayaninya.Namun demikian, 
bagaimana caranya supaya pelayanan menjadi berkualitas dan memiliki 
keseragaman atau ada pada standarnya yang ditentukan. Untuk 
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menentukan pelayanan yang berkualitas terlebih dahulu melakukan 
evaluasi dan memberikan program-program yang membuat para 
karyawan menjadi semakin semangat untuk bekerja karena dengan 
semakin meningkatnya kinerja karyawan akan meningkatkan 
produktivitas perusahaan karena kesuksesan suatu perusahaan ditentukan 
pertama kali oleh para karyawan. 
Untuk mengetahui standar pelayanan BMT Dana Mulya Syariah 
yang diberikan kepada para karyawan digunakan metode Internal Service 
Quality yang terindikasi dari indikator-indikator sebagai berikut:  
8. Kerja Sama (Team Work) 
Suatu hubungan yang dilakukan 2 orang atau lebih untuk 
mencapai suatu tujuan adalah definisi dari kerja sama. Kerja sama 
yang baik akan meningkatkan kinerja para karyawan untuk semakin 
giat bekerja. Dalam hal ini sangat penting untuk meningkatkan kerja 
sama para karyawan karena dengan terjalinnya kerja sama yang baik 
akan meningkatkan produktivitas karyawan untuk bekerja. 
Kerja sama yang dilakukan BMT Dana Mulya syariah ialah 
membantu pekerjaan karyawan lain dalam menyelasaikan suatu 
masalah saat menjalankan tugasnya dengan terjalinnya kerja sama 
yang baik akan meningkatkan semangat bekerja para karyawan. 
9. Kesesuaian Terhadap Pekerjaan (Employee Job Fit) 
Keadaan dimana karyawan merasakan kepuasan dalam 
bidang pekerjaan yang sedang dijalaninya. Dengan sesuainya 
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pekerjaan yang dijalaninya saat ini akan meningkatkan kinerja 
karyawan. Dengan dilakukannya pelatihan diharapkan para 
karyawan dapat mampu bekerja dengan baik dibidang pekerjaan 
yang diberikan BMT Dana Mulya Syariah. 
10. Kesesuaian Terhadap Teknologi (Technology Job Fit) 
Penggunaan teknologi yang sesuai akan menjadikan 
pekerjaan tersebut menjadi efisien dan menimbulkan rasa puas 
dalam diri karyawan. Teknologi yang diberikan BMT Dana Mulya 
Syariah ialah fasilitas fisik seperti meja, kursi, serta alat tulis, 
komputer untuk mengoperasikan, cap stempel, hiasan meja, kotak 
saran,  ac dan lain lain yang mendukung pekerjaan para karyawan. 
BMT Dana Mulya Syariah selalu memperhatikan fasilitas 
fisik dan kualitas pelayanan yang diberikan agar memberikan 
kemudahan untuk para karyawan bekerja dengan baik sehingga 
karyawan memdapatkan kenyamanan dalam bekerja dan dapat 
meningkatkan produktivitas BMT Dana Mulya Syariah untuk waktu 
yang akan datang. 
11. Kemampuan Kontrol Diri (Perceived Control) 
Suatu hubungan dimana para karyawan tidak mendapati 
tekanan dan memiliki kemampuan untuk bertindak dengan 
tepat.BMT Dana Mulya Syariah memberikan kebebasan karyawan 
untuk bekerja selama itu masih dalam lingkup yang wajar sehingga 
memudahkan mereka bekerja dengan efisien. Seperti memberikan 
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kebebasan kepada karyawan diharapkan para karyawan dapat 
bekerja dengan cepat dan sigap dalam menyelesaikan suatu 
pekerjaan. 
12. Sistem Pengawasan Dan Pengontrolan (Supervisory Control System) 
Sistem pengontrolan pengawasan adalah untuk menentukan 
aktivitas mengawasi karyawan, selain itu juga mencakup dukungan 
sosial  Dalam kondisi yang sederhana. Pengawasan dan pengontrolan 
yang dilakukan BMT Dana Mulya Syariah sangat membantu 
karyawan karena dengan adanya pengawasan mampu membuat 
karyawan bekerja dengan nyaman dan dengan dilakukannya 
pengawasan juga akan tahu kekurangan apa saja yang ada pada para 
karyawan sehingga dapat dilakukannya evaluasi. 
13. Konflik Peran (Role Conflict) 
Konflik peran adalah suatu keadaan dimana para karyawan 
diharuskan untuk melakukan peran ganda  atau 2 peran secara 
bersamaan. Dikarenakan kurangnya tenaga kerja BMT Dana Mulya 
Syariah memberikan peran berlebihan kepada para karyawan.Peran 
berlebihan yang dilakukan akan mengurangi performa kerja para 
karyawan. 
14. Ambiguitas peran (role ambiguity) 
Mengacu secara khusus kepada situasi yang tidak jelas 
mengenai bagaimana menjalankan peran dalam organisasi yang 
dihasilkan ketidakpastian seseorang tentang harapan mereka dari 
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pekerjaan yang diberikan. Ketidak jelasan ini disebabkan karena 
informasi yang diperoleh kurang sehingga menyebabkan ketidak 
jelasan karyawan dalam bekerja. BMT Dana Mulya Syariah selalu 
memberikan informasi yang tepat kepada seluruh karyawan sehingga 
karyawan dapat bekerja dengan baik. 
3. Kepuasan Karyawan di BMT Dana Mulya Syariah Cabang 
Kalianda Berdasarkan Metode Internal Service Quality (INTQUAL)  
Setelah penulis melakukan penelitian mengenai pengaruh Internal 
Service Quality (INTQUAL) di BMT Dana Mulya Syariah pelayanan 
yang diberikan kepada karyawan sudah cukup baik.Menurut  Rido Nur 
Amin selaku pimpinan BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda 
beliau mengatakan untuk dari beberapa aspek menurut saya sudah cukup 
baik melihat bagaimana para karyawan masih tetap bersemangat bekerja 
walaupun terkadang terdapati hambatan-hambatan saat dilapangan 
namun disini saya juga turut membantu saat para karyawan mengalami 
masalah tersebut.
93
 
Pada dasarnya Standar Kualitas Pelayanan di KSPPS BMT Dana 
Mulya Syariah memiliki kualitas yang cukup baik dalam memenuhi 
kepuasan Karyawan dengan adanya fasilitas yang memadai untuk bagian 
kantor, penyampaian informasi yang baik untuk bekerja, dan kerja sama 
yang baik dalam menyelesaikan suatu masalah. 
                                                             
93
Ibid 
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Dalam penelitian ini penulis akan mengukur tingkat kepuasan 
karyawan dengan menggunakan metode Internal Service Quality 
(INTQUAL) Dalam penelitian ini peneliti menggunakan 22 item 
pernyataan dalam kuesioner, diantaranya: 
Tabel 4.2 
Distribusi Jawaban Responden  
No Pertanyaan 
SS S N TS STS Total 
F % F % F % F % F % F % 
1  X1.1 4 67 2 33 0 0  0  0 0 0 6 100 
2  X1.2 6 100  0 0  0 0 0 0 0 0 6 100 
3  X1.3 1 17 2 33 3  50 0 0 0 0 6 100 
4  X1.4 6  100  0 0 0 0 0 0 0 0 6 100 
5  X1.5 3  50 3 50 0 0 0 0 0 0 6 100 
6  X2.1 2 33  4 67 0  0 0 0 0 0 6 100 
7  X2.2 1 17  1 17 2 33 2 33  0  0 6 100 
8  X2.3 1 17 5 83 0 0 0 0 0 0 6 100 
9  X3.1 1 17 3 50 2 33 0 0 0 0 6 100 
10  X3.2 2 33 4 67 0 0 0 0 0 0 6 100 
11  X4.1 4 67 2 33 0 0 0 0 0 0 6 100 
12  X4.2 1 17  5 83 0 0 0 0 0 0 6 100 
13  X4.3 3 50  3 50 0 0 0 0 0 0 6 100 
14  X5.1 3 50 3 50 0 0 0 0 0 0 6 100 
15  X5.2 1 17 5 83 0 0 0 0 0 0 6 100 
16  X5.3 1 17  4 67 1 17 0 0 0 0 6 100 
17  X5.4 5 83 1 17 0 0 0 0 0 0 6 100 
18  X6.1 1 17 5 83 0 0 0 0 0 0 6 100 
19  X6.2 2 33  4  67 0 0 0 0 0 0 6 100 
20  X6.3 1 17  2 33 3 50 0 0 0 0 6 100 
21  X7.1 4 67  2 33 0 0 0 0 0 0 6 100 
22  X7.2 4 67 2 33 0 0 0 0 0 0 6 100 
Sumber: Data Primer Diolah Tahun 2019 
Berdasarkan tabel 4.2 dapat dijelaskan dari 22 item pertanyaan 
yaitu : 
1. Untuk X1.1 dapat diketahui bahwa sebanyak 4 responden (67%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju dan 2 responden (33%) 
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menyatakan setuju karyawan merupakan bagian dari tim di KSPPS 
BMT Dana Mulya Syariah. 
2. Untuk X1.2 dapat diketahui bahwa sebanyak 6 responden (100%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju karyawan saling mendukung 
dalam melayani pelanggan di KSPPS BMT Dana Mulya Syariah. 
3. Untuk X1.3 dapat diketahui bahwa sebanyak 1 responden (17%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju, 2 responden (33%) 
mempersepsikan setuju, dan 3 responden (50%) mempersepsikan 
netral dalam salah satu tanggung jawab karyawan adalah membantu 
menyelesaikan pekerjaan rekan kerja karyawan lain di KSPPS BMT 
Dana Mulya Syariah. 
4. Untuk X1.4 dapat diketahui bahwa sebanyak 6 responden (100%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju karyawan saling bekerjasama 
dengan baik di KSPPS BMT Dana Mulya Syariah 
5. Untuk X1.5 dapat diketahui bahwa sebanyak 3 responden (50%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju dan 3 (50%) responden 
mempersepsikan setuju karyawan adalah salah satu bagian penting 
dalam perusahaan.di KSPPS BMT Dana Mulya Syariah. 
6. Untuk X2.1 dapat diketahui bahwa sebanyak 2 responden (33%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju dan 4 (67%) responden 
mempersepsikan setuju bahwa karyawanmampu mengerjakan 
pekerjaan dengan baik di KSPPS BMT Dana Mulya Syariah. 
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7. Untuk X2.2 dapat diketahui bahwa sebanyak 1 responden (17%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju, 1 responden (17%) 
mempersepsikan setuju, 2 responden (33%) mempersepsikan netral 
dan 2 responden (33%) mempersepsikan tidak setuju dalam 
penempatan karyawandi KSPPS BMT Dana Mulya Syariah. 
8. Untuk X2.3 dapat diketahui bahwa sebanyak 1 responden (17%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju dan 5 responden (83%) 
responden mempersepsikan setuju bahwa sistem perekrutan 
karyawan adil dan tidak biasdi KSPPS BMT Dana Mulya Syariah. 
9. Untuk X3.1 dapat diketahui bahwa sebanyak 1 responden (17%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju, 3 responden (50%) 
mempersepsikan setuju, 2 responden (33%%) mempersepsikan 
netral dalam mendapat peralatan dan fasilitas yang cukup yang 
mendukung pekerjaan karyawan di KSPPS BMT Dana Mulya 
Syariah. 
10. Untuk X3.2 dapat diketahui bahwa sebanyak 2 responden (33%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju dan 4 responden (67%) 
responden mempersepsikan setuju bahwa Fasilitas dan peralatan 
perusahaan bekerja dengan baik di KSPPS BMT Dana Mulya 
Syariah. 
11. Untuk X4.1 dapat diketahui bahwa sebanyak 4 responden (67%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju dan 2 responden (33%) 
responden mempersepsikan setuju bahwa Dalam bekerja karyawan 
155 
 
bebas berinteraksi dengan rekan kerja maupun atasan di KSPPS 
BMT Dana Mulya Syariah. 
12. Untuk X4.2 dapat diketahui bahwa sebanyak 1 responden (17%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju dan 5 responden (83%) 
responden mempersepsikan setuju bahwa Dalam bekerja karyawan 
dapat menggunakan waktu untuk bekerja secara efektif.di KSPPS 
BMT Dana Mulya Syariah. 
13. Untuk X4.3 dapat diketahui bahwa sebanyak 3 responden (50%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju dan 3 responden (50%) 
responden mempersepsikan setuju bahwa Dalam bekerja karyawan 
tidak mampu menyelesaikan tugas apabila banyak rekan kerja yang 
meminta bantuan.di KSPPS BMT Dana Mulya Syariah. 
14. Untuk X5.1 dapat diketahui bahwa sebanyak 3 responden (50%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju dan 3 responden (50%) 
responden mempersepsikan setuju bahwa Saat mengevaluasi kinerja, 
atasan juga menilai aspek sikap karyawan terhadap atasan maupun 
kepada rekan kerja. 
15. Untuk X5.2 dapat diketahui bahwa sebanyak 1 responden (17%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju, 5 responden (83%) responden 
mempersepsikan setuju bahwa Perusahaan memberi gaji lebih atau 
penghargaan untuk hasil kerja yang lebih yakni dengan tercapainya 
tujuan perusahaan. 
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16. Untuk X5.3 dapat diketahui bahwa sebanyak 1 responden (17%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju, 4 responden (67%) responden 
mempersepsikan setuju dan 1 responden (17%) mempersepsikan 
netral bahwa dalam perusahaan, karyawan yang memberikan 
bantuan lebih kepada rekan kerja akan lebih dihargai. 
17. Untuk X5.4 dapat diketahui bahwa sebanyak 5 responden (83%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju, 1 responden (17%) responden 
mempersepsikan setuju bahwa dalam perusahaan, karyawan 
menerima masukan yang berguna untuk memperbaiki kinerjanya. 
18. Untuk X6.1 dapat diketahui bahwa sebanyak 1 responden (17%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju, 5 responden (83%) responden 
mempersepsikan setuju bahwa karyawan tidak dapat membantu 
rekan kerjanya tepat waktu karena banyak pekerjaan yang dilakukan. 
19. Untuk X6.2 dapat diketahui bahwa sebanyak 2 responden (33%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju, 4 responden (67%) responden 
mempersepsikan setuju bahwa apa yang diinginkan atasan dan 
karyawan biasanya saling mendukung. 
20. Untuk X6.3 dapat diketahui bahwa sebanyak 1 responden (17%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju, 2 responden (33%) responden 
mempersepsikan setuju dan 3 responden (50%) mempersepsikan 
netral bahwa Perusahaan dan karyawan mempunyai visi yang sama 
mengenai cara kerja. 
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21. Untuk X7.1 dapat diketahui bahwa sebanyak 4 responden (67%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju, 2 responden (33%) responden 
mempersepsikan setuju bahwa karyawan mendapat info yang cukup 
tentang apa yang diharapkan oleh manajemen terhadap 
pekerjaannya. 
22. Untuk X7.2 dapat diketahui bahwa sebanyak 4 responden (67%) 
mempersepsikan bahwa sangat setuju, 2 responden (33%) responden 
mempersepsikan setuju bahwa karyawan merasa perusahaan 
memberikan pemahaman yang baik tentang bagaimana seharusnya 
karyawan beinteraksi dengan rekan kerja, atasan ataupun kepada 
para pelanggan. 
4. Analisis Pengaruh Internal Service Quality Terhadap Kepuasan 
Karyawan di BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda 
Melihat data-data yang diperoleh dari hasil wawancara dan 
kuesioner yang peneliti lakukan dan sebarkan keseleruh karyawan BMT 
Dana Mulya Syariah bahwa hampir seluruh karyawan merasa puas. 
Terlihat dari kerja sama yang terjalin di BMT Dana Mulya Syariah 
berjalan dengan sangat baik dimana karyawan saling mendukung dalam 
menyelesaikan suatu masalah lalu dengan adanya fasilitas dan informasi 
yang tepat akan mendukung kinerja yang lebih baik yang pada akhirnya 
akan meningkatkan produktivitas perusahaan. 
Namun melihat dari pengamatan yang penulis lakukan masih 
terdapat beberapa kekuarangan dari BMT Dana Mulya Syariah dalam 
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memberikan pelayanan kepada karyawan sehingga mengurangi kinerja 
karyawan dan mempengaruhi produktivitas perusahaan, dari hasil 
wawancara dan kuesioner yang penulis lakukan dengan karyawam  BMT 
Dana Mulya Syariah penulis akan melakukan analisis berdasar indikator 
indikator dari Internal Service Quality terhadap kepuasan karyawan, 
yaitu: 
1. Pengaruh Kerja Sama (Team Work) dengan Kepuasan Karyawan 
Menurut teori Greenberd dan Baron dalam jurnal Lintje 
Siehyono menyatakan bahwa team adalah suatu kelompok yang 
anggotanya memiliki keahlian yang saling melengkapi dan masing-
masing berkomitmen kepada tujuan yang sama. Kerja sama yang 
saling menguntungkan dan mendukung dalam suatu organisasi, akan 
menimbulkan kepuasan tersendiri pada anggota kelompok itu 
sendiri.  
Dalam data yang didapatkan dari kuesioner dan wawancara 
terlihat jelas bahwa kerja sama yang terjadi di BMT Dana Mulya 
Syariah berjalan dengan sangat baik. Dengan kerja sama yang baik 
terjalin dapat meningkatkan kinerja karyawan dan membuat 
karyawan merasa puas akan pelayanan yang diberikan BMT Dana 
Mulya Syariah. Dengan berdasarkan teori yang dikemukakan 
Greenberd dan Baron dalam Lintje Siehoyono bahwa kerja sama 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan karyawan. 
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2. Pengaruh antara kesesuaian terhadap pekerjaan (employee job fit) 
dengan kepuasan karyawan  
Menurut O’Reilly, Chatman, & Caldwell dalam Lintje 
Siehoyono tujuan perusahaan yang menyatu kepada tujuan karyawan  
secara perorangan akan menjadikan karyawan merasa sayang untuk 
pergi Namun sebaliknya, karyawan yang merasa tidak cocok dengan 
tujuan perusahaan cenderung tidak puas dan meninggalkan 
perusahaan. Semakin tinggi kesesuaian terhadap pekerjaan, maka 
akan semakin kecil penyimpangan terhadap performa kerja. 
Melihat data kuesioner yang diberikan kepada karyawan 
BMT Dana Mulya Syariah terlihat pada data X2.2 dimana 
perusahaan ini tepat dalam penempatan karyawan memasuki tingkat 
persepsi responden yang kurang baik,masih kurang mampunya 
dalam menempatkan posisi karyawan membuat para karyawan 
merasakan penyimpangan performa kerja. dimana masih ada 
karyawan yang kurang setuju atas penempatan posisinya sekarang 
akan menimbulkan persepsi negatif dan mempengaruhi tingkat 
kinerja karyawan dalam bekerja dan akan mengurangi tingkat 
produktivitas perusahaan seperti yang dijelaskan oleh O’Reilly, 
Chatman, & Caldwell dalam jurnal Lintje Siehyono karyawan yang 
merasa tidak cocok akan cenderung tidak puas dan hal ini dirasakan 
oleh karyawan BMT Dana Mulya Syariah yang merasa tidak cocok 
dalam posisinya saat ini sehingga mengakibatkan penyimpangan 
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terhadap performa kerja. Berdasarkan teori O’Reilly, Chatman, & 
Caldwell dalam Lintje Siehoyono bahwa kesesuaian terhadap 
pekerjaan (employee job fit) memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
karyawan. 
3. Pengaruh antara kesesuaian terhadap teknologi (technology job fit) 
dengan kepuasan karyawan 
Menurut teori dalam jurnal Lintje Siehyono Kesesuaian 
terhadap teknologi berkaitan dengan ketepatan  terhadap alat atau 
teknologi yang digunakan dalam bekerja. Adanya hubungan sebab-
akibat antara technology job fit dengan employee satisfaction. 
Dengan  kata  lain, penggunaan teknologi yang sesuai akan 
menjadikan pekerjaan tersebut efisien dan menimbulkan rasa puas 
dalam diri karyawan. Semakin tinggi kesesuaian terhadap teknologi, 
maka akan semakin besar komitmen pada perusahaan. 
Berdasarkan data kuesioner yang didapatkan dari para 
karyawan BMT Dana Mulya Syariah didapati frekuensi yang baik 
untuk fasilitas dimana seperti pengadaan gedung, meja, kursi, 
computer, dll yang menunjang kebutuhan karyawan sudah 
terpenuhi.Berdasarkan teori yang ada dijurnal Lintje Siehyono 
bahwa kesesuaian terhadap teknologi (technology job fit) 
berpengaruh terhadap kepuasan karyawan. 
4. Pengaruh antara kemampuan kontrol diri (perceived control) dengan 
kepuasan karyawan 
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Menurut Averill dalam jurnal Lintje Siehoyono ada 3 bentuk 
kontrol yaitu: (1) kontrol perilaku yaitu kemampuan untuk memberi 
respon yang mempengaruhi situasi yang mengancam; (2) kontrol 
kognitif yaitu kemampuan untuk mengurangi  tekanan  sesuai 
informasi yang diproses, dan (3) kontrol keputusan melibatkan 
seleksi atau pemilihan tujuan. Semakin tinggi kemampuan kontrol 
diri, maka akan semakin besar komitmen pada perusahaan. 
Berdasarkan hasil data dari kuesioner bahwa para karyawan 
dalam bekerja selalu dapat menggunakan waktunya dengan secara 
efektif dan dapat berinteraksi dengan rekan kerja maupun atasan 
sehingga dalam hal ini para pegawai dapat memberikan pilihan yang 
terbaik ketika bekerja dan karyawan tidak memiliki tekanan dalam 
bekerja.Menurut teori yang dikemukakan Averill dalam jurnal Lintje 
Siehoyono bahwa kemampuan kontrol diri (perceived control) 
berpengaruh terhadap kepuasan karyawan. 
5. Pengaruh antara sistem pengontrolan pengawasan (supervisory 
control system) dengan kepuasan karyawan  
Menurut Butler dalam jurnal Lintje Siehoyono, pengawasan 
mempunyai peran penting dalam mengkoordinasikan kerja sama di 
antara karyawan: kesatuan grup dapat didukung dengan efisien oleh 
para manajer. Semakin baik sistem pengontrolan pengawasan, maka 
akan semakin tinggi kerja sama dan kepercayaan karyawan terhadap 
manajemen. 
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Berdasarkan data dari kuesioner dan wawancara yang 
dilakukan peneliti bahwa para karyawan mendapatkan pengawasan 
dari supervisor dengan sangat baik dimana pimpinan BMT Dana 
Mulya Syariah selalu memberikan informasi yang tepat dan dengan 
cepat selalu membantu para karyawan yang sedang beramasalah 
menghadapi nasabahnya. Dalam teori Butler dalam jurnal Lintje 
Siehoyono bahwa sistem pengontrolan pengawasan (supervisory 
control system) berpengaruh terhadap kepuasan karyawan 
6. Pengaruh antara konflik peran (role conflict) dengan kepuasan 
karyawan 
Kahn et al. Dalam Lintje Siehoyono sebegai penyebab 
adanya konflik yang salah satunya adalah konflik peran (role 
conflict). Konflik yang tidak kunjung terselesaikan akan 
mempengaruhi performa kerja dan konsekuensinya adalah 
penurunan kepuasan kerja. Konflik peran adalah suatu situasi yang 
terjadi jika seseorang diharapkan untuk memerankan dua peran yang 
bertentangan. 
Dalam data kuesioner dan wawancara yang didapatkan dari 
para karyawan BMT Dana Mulya Syariah bahwa peran ganda atau 
peran lebih yang dibebankan kepada karyawan mempengaruhi 
kinerja karyawan. Hasil dari penurunan kinerja karyawan ialah 
pembawaan diri untuk para karyawan terlihat kurang bersemangat 
dikarenakan kurangnya keselarasan karyawan dan perusahaan yang 
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nantinya akan mempengaruhi produktivitas perusahaan. Dalam teori 
Kahn et al. Dalam Lintje Siehoyono bahwa konflik peran memiliki 
pengaruh terhadap kepuasan karyawan  
7. Pengaruh antara ambiguitas peran (role ambiguity) dengan kepuasan 
karyawan 
Ambiguitas peran dalam perspektif karyawan oleh Mills dan 
Margulies dalam jurnal Lintje Siehoyono mengacu secara khusus 
kepada situasi yang tidak jelas mengenai bagaimana menjalankan 
peran dalam organisasi.Ambiguitas peran dihasilkan dari 
ketidakpastian seseorang tentang harapan mereka dari pekerjaan 
yang diberikan. Penelitian yang dilakukan oleh Kahn et al. Dalam 
Lintje Siehoyono menyatakan bahwa peran dalam organsasi yang 
perkembangannya terus berubah akan menimbulkan ketidakjelasan 
peran karena ekspektasi yang ada juga sering berubah. 
Ketidakmampuan dalam menghadapi ambiguitas peran (ambiguity 
role) merupakan salah satu penyebab tekanan dalam bekerja 
Berdasarkan data kuesioner dan wawancara yang dilakukan 
ketidak jelasan terjadi karena kurang informasi yang diberikan 
perusahaan terhadap para karyawan sehingga mengakibatkan 
ketidakjelasan.dalam hal ini BMT Dana Mulya Syariah memiliki 
frekuensi yang baik dikarenakan penginformasian yang tepat yang 
diberikan sangat membantu para karyawan sehingga para karyawan 
dapat meningkatkan kinerja dengan baik.  Menurut teori Mills dan 
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Margulies dalam jurnal Lintje Siehoyono bahwa role ambiguitas 
atau ketidak jelasan peran  memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
karyawan.  
Berdasarkan indikator-indikator dari Internal Service Quality 
terhadap kepuasan karyawan bahwa setiap masing-masing indikator 
memiliki pengaruh positif hanya saja dengan hasil yang negatif seperti 
yang terjadi pada indikator pengaruh antara kesesuaian terhadap 
pekerjaan (employee job fit) dengan kepuasan karyawan dan pengaruh 
antar konflik peran (role conflict) dengan kepuasan karyawan memiliki 
hasil negatif dimana karyawan mengalami penurunan kinerja sehingga 
mengakibatkan kurangnya produktivitas perusahaan. 
Dengan adanya hal-hal yang telah dijelaskan tersebut perlu 
adanya evaluasi ulang untuk meningkatkan kinerja karyawan BMT Dana 
Mulya Syariah. Evaluasi dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan 
karyawan, dengan melakukan evaluasi tersebut BMT Dana Mulya 
Syariah akan tahu seberapa baik pelayanan yang diberikan terhadap 
karyawan. Dengan terciptanya kepuasan kerja karyawan mendorong 
terciptanya layanan yang baik bagi pelanggan yang pada akhirnya 
meningkatkan kinerja BMT Dana Mulya Syariah. 
Disisi lain, perusahaan mendapatkan manfaat dari tercapainya 
kepuasan karyawan yaitu antara lain rendahnya tingkat perputaran tenaga 
kerja yang pada akhirnya mampu meningkatkan efisiensi khususnya di 
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bidang sumber daya manusia dan semakin meningkatnya produktivitas 
perusahaan. 
Dilihat dari kondisi BMT Dana Mulya Syariah perlu 
dilakukannya perekrutan lebih selektif dan pelatihan secara intens 
terhadap para karyawan. Dengan dilakukannya pelatihan tersebut BMT 
Dana Mulya Syariahakan mendapati karyawan yang benar-benar sesuai 
dengan jabatan yang dibutuhkan dan karyawan yang terpilih akan merasa 
puas apabila karyawan tersebut ditempatkan pada jabatan yang sesuai 
dengan kemampuan mereka masing-masing. Diperlukannya karyawan 
tambahan untuk menutupi bidang-bidang yang dirasa kurang sehingga 
tidak terjadinya ketimpangan peran yang dibebankan kepada para 
karyawan dan Kurangnya keselarasan terjadi karena sudut pandang 
karyawan dan perusahaan berbeda untuk mengatasi hal tersebut perlu 
dilakukannya langkah-langkah yaitu:  
1. Menjelaskan ulang visi dan misi perusahaan dan meyakinkan 
karyawan bahwa visi dan misi mereka selaras 
2. Memberikan penghargaan yang lebih sehingga memotivasi semangat 
karyawan untuk lebih giat bekerja 
3. selalu berkomunikasi dengan para karyawan dan melakukan 
pemantauan atau pengawasan guna memonitoring sikap para 
karyawan. 
5. Internal Service Quality (INTQUAL) Terhadap Kepuasan Karyawan 
Dalam Perspektif Ekonomi Islam 
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Islam sebagai agama rahmatan lil alamin berlaku pada kondisi, 
situasi baik zaman dulu, sekarang, maupun yang akan datang. 
Mengajarkan kepada seluruh umatnya jika ingin mendapatkan hasil 
usaha baik berupa barang maupun jasa pelayanan maka hendaklah 
memberikan yang berkualitas, yang terbaik bagi orang lain. 
Memberikan pelayanan yang terbaik kepada umat manusia adalah 
pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa 
saja yang mau melakukannya. Islam meletakan batasan yang difirmankan 
oleh Allah SWT dalam salah satu surat Al-Maidah ayat 2:
94
  
                                
                                 
                         
                                 
         
 
Artinya :“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu melanggar 
syi'ar-syi'ar Allah, dan jangan melanggar kehormatan bulan-
bulan haram, jangan (mengganggu) binatang-binatang had-
ya, dan binatang-binatang qalaa-id, dan jangan (pula) 
mengganggu orang-orang yang mengunjungi Baitullah sedang 
mereka mencari kurnia dan keredhaan dari Tuhannya dan 
apabila kamu telah menyelesaikan ibadah haji, Maka bolehlah 
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 Rafidah, “Kualitas Pelayanan Islami Pada Perbankan Syariah”, (Jurnal NALAR 
FIQH, Vol.10, No.2, Desember 2014), h.118. 
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berburu. dan janganlah sekali-kali kebencian(mu) kepada 
sesuatu kaum karena mereka menghalang-halangi kamu dari 
Masjidilharam, mendorongmu berbuat aniaya (kepada 
mereka). dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 
kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam 
berbuat dosa dan pelanggaran. dan bertakwalah kamu kepada 
Allah, Sesungguhnya Allah Amat berat siksa-Nya. (Q.S. Al-
Maidah : ayat 2). 
Melalui ayat yang disebutkan Allah SWT memerintahkan kepada 
kita untuk saling menolong didalam koridor “mengerjakan kebajikan dan 
takwa” dan Allah SWT melarang sebaliknya. Jadi interaksi itu boleh 
dilakukan kapanpun dan dengan siapapun selama tidak melanggar 
batasan-batasan yang telah dijelaskan. Islam mengajarkan bila ingin 
memberikan hasil yang baik berupa barang maupun pelayanan jasa 
hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan memberikan yang 
buruk atau yang tidak berkualitas kepada orang lain. 
Kualitas pelayanan menurut persepektif ekonomi Islam yang 
dijadikan tolak ukur untuk menilai kualitas pelayanan yaitu standarisasi 
syariah. Islam mensyariatkan kepada manusia agar selalu terikat dengan 
hukum syara dalam menjalankan setiap aktivitas maupun dalam 
memecahkan setiap permasalahan. Hal ini tampak dalam Al-Quran surat 
Al-Baqarah ayat 267: 
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                         
                          
                
Artinya :“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan 
Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari 
apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu 
memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, 
Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan 
memincingkan mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha 
Kaya lagi Maha Terpuji. (Q.S. Al-Baqarah ayat 267). 
Di dalam Islam tidak mengenal kebebasan beraqiqah ataupun 
kebebasan beribadah, apabila seseorang telah memeluk Islam sebagai 
keyakinan aqidahnya, maka baginya wajib untuk menyembah Allah SWT 
sesuai cara yang sudah ditetapkan. Oleh karena itu, Kualitas pelayanan 
menurut Ekonomi Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan 
pelayanan dari suatu usaha yang dijalankan, baik itu berupa barang 
ataupun jasa haruslah berkualitas, memberikan yang baik bukan yang 
buruk, sehingga kualitas pelayanan yang lembaga keuangan berikan 
haruslah dapat memberikan memberikan kepuasan terhadap karyawan 
sehingga karyawan dapat bekerja lebih giat. 
Menurut M. Nur Rianto terdapat lima karakteristik pelayanan 
dalam Ekonomi Islam yang dapat dijadikan sebagai bahan acuan yaitu 
bersikap jujur tidak berkhianat serta tidak ingkar janji, bertanggung 
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jawab dalam menjalankan bisnisnya dan dapat dipercaya, menepati janji 
merupakan sikap pebisnis dalam melayani nasabahnya maupun dengan 
pebisnis lainnya, melayani dengan rendah hati, tidak menipu merupakan 
sikap yang harus ditunjukan lembaga keuangan kepada nasabahnya. 
BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda dalam hal ini 
sebagai objek dari penelitian yang penulis teliti merupakan salah satu 
lembaga keuangan unit koperasi, yang bergerak di bidang pembiayaan, 
simpanan dan investasi sesuai dengan pola bagi hasil syariah. BMT Dana 
Mulya Syariah memiliki 8 kantor cabang dimana setiap kantor cabang di 
fasilitasi seperti kursi untuk para nasabah menunggu, AC, kotak saran, 
hiasan meja  dan masih banyak lainnya. Lalu adapun produk-produk 
penghimpun dana dan penyalur dana yang ditawarkan seperti 
Mudharabah, Musyarakah, Bai’ Bistamanilajil, Ijarah, Kafalah, 
hawalah, Rahn, dan Al-Qordhul Hasan semua berdasarkan dari 
Al’Qur’an dan Hadits. Dengan begitu sangat jelas bahwa BMT Dana 
Mulya Syariah memiliki landasan hukum yang sesuai dengan syariat 
agama yang dikelola secara professional sehingga mencapai tingkat 
efiensi ekonomi tertentu, demi mewujudkan kesejahteraan anggota 
karyawan. 
Dalam konteks pelayanan dari segi internal BMT Dana Mulya 
Syariah memberikan pelayanan terhadap para karyawan dengan 
pelayanan yang berkualitas dimana dari setiap kebutuhan yang 
dibutuhkan karyawan terpenuhi untuk menciptakannya kepuasan kerja. 
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Dengan kepuasan kerja karyawan mendorong terciptanya layanan yang 
baik bagi pelanggan yang pada akhirnya meningkatkan kinerja 
perusahaan jasa. Disisi lain, perusahaan sendiri mendapatkan manfaat 
dari tercapainya kepuasan karyawan yaitu antara lain rendahnya tingkat 
perputaran tenaga kerja yang pada akhirnya mampu meningkatkan 
efisiensi khususnya di bidang sumber daya manusia dan semakin 
meningkatnya produktivitas perusahaan dalam rangka usaha peningkatan 
produksi, perbaikan sikap dan tingkah laku karyawan sewaktu bekerja.  
Dalam hal ini BMT Dana Mulya Syariah sangat cukup memenuhi 
kriteria dari teori yang dikemukakan M. Nur Rianto bahwa pelayanan 
dalam ekonomi Islam terdapat lima karkateristik dimana bersikap jujur 
merupakan salah satu hal yang telah ditanamkan dalam diri setiap 
karyawan BMT Dana mulya syariah dengan sikap yang jujur akan 
menunjukan bahwa BMT Dana Mulya Syariah dapat dipercaya, 
karyawan BMT Dana Mulya Syariah selalu bertanggung jawab dalam 
menjalankan tugasnya, selalu menepati janji, selalu melayani dengan 
rendah hati. Dengan terpenuhinya kriteria yang dijelaskan bahwa BMT 
Dana Mulya Syariah sudah memenuhi syariat Islam 
Akan tetapi ada beberapa bagian dimana para karyawan kurang 
mendapatkan pelayanan yang baik dimana bagian tersebut 
mempengaruhi tingkat kinerja dan menurukan performa dalam bekerja. 
Hal ini bertentangan dengan apa yang dijelaskan tentang dalam 
memberikan pelayanan haruslah berkualitas dan jangan memberikan 
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yang buruk. pelayanan yang dirasakan kurang akan mempengaruhi 
kepuasan karyawan dimana karyawan akan menjadi tidak loyal terhadap 
perusahaan. 
Kepuasan dalam konteks ekonomi Islam adalah yang dapat 
membawa kemaslahatan dan bermanfaat, diperoleh dengan cara yang 
halal, serta mensyukurinya dan jangan melampaui batas atau berlebihan 
dan mendapatkan hak-hak yang seharusnya dimiliki. Jadi, kepuasan 
karyawan dalam ekonomi Islam adalah memenuhi kebutuhan para 
karyawan baik dari segi fasilitas ataupun dari segi lainnya, memberikan 
hak-hak yang seharusnya dimiliki oleh karyawan yang dapat memberikan 
maslahah yang berkaitan erat dengan kesyariahan serta tidak berlebihan 
dalam mendapatkanya. Dengan hal ini BMT Dana Mulya Syariah belum 
mencukupi kebutuhan para karyawan. Tapi dari beberapa bagian seperti 
dari segi fasilitas BMT Dana Mulya Syariah sudah mencukupi kebetuhan 
para karyawan. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh internal service 
quality (INTQUAL) terhadap kepuasan karyawan di BMT Dana Mulya 
Syariah, penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Pelayanan BMT Dana Mulya Syariah berdasarkan metode Internal 
Service Quality untuk mengetahui tingkat kepuasan karyawan yang 
ditinjau dari setiap indikator-indikator yang meliputi: Team Work 
kerjasama yang saling membantu dalam menyelesaikan masalah 
sudah terjalin dengan sangat baik, Employee Job Fit Kesesuaian 
Terhadap Pekerjaan Dengan dilakukannya pelatihan diharapkan para 
karyawan dapat mampu bekerja dengan baik dibidang pekerjaannya, 
Technology Job Fit Kesesuaian Terhadap Teknologi yaitu fasilitas 
yang diberikan meliputi meja, kursi, serta alat tulis, komputer untuk 
mengoperasikan, cap stempel, hiasan meja, kotak saran,  ac dan 
pakaian karyawan, Perceived Control Kemampuan Kontrol Diri 
dalam bertindak cepat dan sigap merupakan hasil dari pelayanan BMT 
Dana Mulya Syariah yang memberikan kebebasan pada karyawan 
untuk bekerja dalam lingkup yang wajar, Supervisory Control System 
Sistem Pengawasan Dan Pengontrolan sering dilakukan untuk 
mengawasi kinerja para karyawan dengan adanya pengawasan mampu 
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membuat karyawan bekerja dengan nyaman dan dengan dilakukannya 
pengawasan juga akan tahu kekurangan apa saja yang ada pada para 
karyawan, Role Conflict Konflik Peran yang terjadi karena 
kekurangannya karyawan berdampak pada kurangnya performa kerja 
karyawan, Role Ambiguity Ambiguitas peranpada karyawan terjadi 
karena kurangnya informasi namun BMT Dana Mulya Syariah selalu 
memberikan informasi yang tepat kepada seluruh karyawan sehingga 
karyawan dapat bekerja dengan baik. 
2. Berdasarkan analisis yang dilakukan mengenai pengaruh Internal 
Service Quality (INTQUAL) Terhadap kepuasan karyawan di BMT 
Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda memiliki pengaruh yang 
sangatberhubungan. Namun dalam setiap indikator yang ada didalam 
Internal Service Quality memiliki tingkat kepuasan yang berbeda 
terhadap pelayanan yang diberikan oleh BMT Dana Mulya Syariah 
Cabang Kalianda. 
Pelayanan yang diberikan belum memenuhi harapan karyawan 
hal ini berdasarkan hasil dari wawancara dan kuesioner yang diberikan 
oleh para karyawan yang berpendapat, hal-hal yang dirasakurangyaitu: 
melihat data kuesioner yang diberikan kepada karyawan BMT Dana 
Mulya Syariah terlihat pada data X2.2 dimana perusahaan ini tepat 
dalam penempatan karyawan memasuki tingkat persepsi responden 
yang kurang baik, masih kurang mampunya dalam menempatkan 
posisi karyawan membuat para karyawan merasakan penyimpangan 
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performa kerja. Dimana masih ada karyawan yang kurang setuju atas 
penempatan posisinya sekarang akan menimbulkan persepsi negatif 
dan mempengaruhi tingkat kinerja karyawan dalam bekerja dan akan 
mengurangi tingkat produktivitas perusahaan. 
Dalam data kuesioner dan wawancara yang didapatkan dari 
para karyawan BMT Dana Mulya Syariah bahwa peran ganda atau 
peran lebih yang dibebankan kepada karyawan mempengaruhi kinerja 
karyawan hal itu dikarenakan kurangnya tenaga kerja yang ada. Hasil 
dari penurunan kinerja karyawan ialah pembawaan diri untuk para 
karyawan terlihat kurang bersemangat dikarenakan kurangnya 
keselarasan karyawan dan perusahaan yang nantinya akan 
mempengaruhi produktivitas perusahaan. 
B. SARAN 
Berdasarkan hasil penelitian, maka penulis mengajukan saran 
kepada BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda sebagai berikut: 
1. Pihak Supervisor BMT Dana Mulya Syariah Cabang Kalianda harus 
perlu lebih memperhatikan kualitas layanan internal terhadap 
karyawan, khususnya dengan mengevaluasi dan memperbaiki variable 
kualitas layanan internal yang dirasa karyawan tidak memuaskan. 
2. Perlu dilakukannya perekrutan lebih selektif dan pelatihan secara 
intens terhadap para karyawan. Dengan dilakukannya pelatihan 
tersebut BMT Dana Mulya Syariah akan mendapati karyawan yang 
benar-benar sesuai dengan jabatan yang dibutuhkan dan karyawan 
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yang terpilih akan merasa puas apabila karyawan tersebut ditempatkan 
pada jabatan yang sesuai dengan kemampuan mereka masing-masing. 
Diperlukannya karyawan tambahan untuk menutupi bidang-bidang 
yang dirasa kurang sehingga tidak terjadinya ketimpanga peran yang 
dibebankan kepada para karyawan dan Kurangnya keselarasan terjadi 
karena sudut pandang karyawan dan perusahaan berbeda untuk 
mengatasi hal tersebut perlu dilakukannya langkah-langkah yaitu:  
4. Menjelaskan ulang visi dan misi perusahaan dan meyakinkan 
karyawan bahwa visi dan misi mereka selaras 
5. Memberikan penghargaan yang lebih sehingga memotivasi 
semangat karyawan untuk lebih giat bekerja 
6. selalu berkomunikasi dengan para karyawan dan melakukan 
pemantauan atau pengawasan guna memonitoring sikap para 
karyawan. 
3. Peningkatan kualitas layanan internal di BMT Dana Mulya Syariah 
Cabang Kalianda harus dilakukan secara berkelanjutan dengan disertai 
pengontrolan, agar kualitas pelayanan yang ada semakin meningkat. 
Karena kepuasan karyawan terhadap layanan internal yang diberikan 
dapat mempengaruhi kinerja karyawan dalam memberikan pelayanan 
kepada pelanggan. 
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A. Daftar Pedoman Wawancara Unutuk Pimpinan Perusahaan 
1. Bagaimana sejarah berdirinya BMT Dana Mulya Syariah mulai dari 
pusat hingga muncul cabang-cabangnya? 
2. Apa Visi dan Misi BMT Dana Mulya Syariah?  
3. Apa tujuannya BMT Dana Mulya Syariah?  
4. Bagaimana struktur organisasi di BMT Dana Mulya Syariah? 
5. Berapa jumlah pegawai di BMT Dana Mulya Syariah?  
6. Bagamaina Kerja Sama (team work) yang terjadi di BMT Dana Mulya 
Syariah baik sesama karyawan ataupun karyawan sama atasan? 
7. Apakah Kesesuaian atau Kecocokan pekerjaan yang tejadi pada 
karyawan di BMT Dana Mulya Syariah sudah cukup adil? 
8. Apakah karyawan sudah mendapatkan dukungan peralatan atau 
fasilitas yang cukup untuk bekerja? 
9. Apakah para karyawan mendapatkan kebebasan dalam berinteraksi 
sesama para karyawan ?  
10. Apakah Perusahaan memberi gaji lebih atau penghargaan untuk hasil 
kerja yang lebih?  
11. Apakah ada karyawan yang pernah mendapatkan peran lebih atau 
ketidak sesuaian paham dalam bekerja? 
12. Apakah karyawan mendapatkan informasi yang cukup untuk bekerja? 
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B. Daftar Pertanyaan Wawancara Kepada Karyawan  
1. Apakah kerjasama tim di BMT Dana Mulya Syariah berjalan dengan 
baik? 
2. Apakah anda merasa sesuai dengan pekerjaan yang saat ini sedang 
anda kerjakan? 
3. Apakah anda mendapatkan fasilitas yang mencukupi untuk bekerja di 
BMT Dana Mulya Syariah? 
4. Apakah anda merasa bebas untuk berinteraksi sesama para karyawan 
ataupun sama atasan? 
5. Apakah anda pernah diberikan peran lebih selama bekerja di BMT 
Dana Mulya Syariah? 
6. Apakah anda mendapatkan informasi yang cukup untuk bekerja di 
BMT Dana Mulya Syariah? 
7. Bagaiamana tanggapan anda mengenai sistem pengawasan yang ada 
di BMT Dana Mulya Syariah? 
8. Kebijakan dan prosedur apa saja yg diberikan BMT Dana Mulya 
Syariah? 
9. Apakah anda mendapatkan dukungan dari atasan anda?  
10. Apakan anda pernah berprestasi atau diakui hasil kerja anda selama 
bekerja di BMT Dana Mulya Syariah?  
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11. Apakah anda merasa puas bekerja di BMT Dana Mulya Syariah?  
12. Berapa gaji anda perbulan?  
13. Bagaimana harapan anda di BMT Dana Mulya Syariah kedepannya 
mengenai pelayanan terhadap karyawan?  
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Data Responden  
 
a. Nama Responden   : ..................................................  
b. Usia    :  .................................................  
c. Jenis Kelamin    :  Pria/Wanita *)  
d. Pendidikan Terakhir  : ..................................................  
e. Lama bekerja    :  .................................................  
e. Pendapatan   :  .................................................  
*) Coret Yang Tidak Perlu  
Keterangan :  
Beri tanda check list atau centang (√) pada pilihan yang sesuai dengan pendapat 
Bapak/Ibu/Sdr/I.  
SS  = Sangat Setuju  
S   = Setuju  
N  = Netral  
TS  = Tidak Setuju  
STS = Sangat Tidak Setuju 
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No Pertanyaan 
sangat 
tidak 
setuju 
tidak 
setuju 
Netral setuju 
sangat  
setuju 
Kerja Sama Team work (X1) 
1 Saya merasa bagian dari tim 
di perusahaan.           
2 
Saya dan rekan kerja saya saling 
mendukung dalam melayani 
pelanggan (semua terlibat).           
3 
Salah satu tanggung jawab saya 
adalah membantu menyelesaikan 
pekerjaan rekan kerja saya.           
4 Saya dan rekan kerja saya 
bekerjasama dengan baik.           
5 
Saya yakin, saya adalah salah 
satu bagian penting dalam 
perusahaan.           
Kesesuaian Terhadap Pekerjaan (Employee Job Fit) (X2) 
6 Saya mampu mengerjakan 
pekerjaan saya dengan baik.           
7 Perusahaan ini tepat dalam 
penempatan karyawannya.           
8 Sistem perekrutan karyawan 
adil dan tidak bias.           
Kesesuaian Terhadap Teknologi (Technology Job Fit) (X3) 
9 
saya mendapat peralatan dan 
fasilitas yang cukup yang 
mendukung pekerjaan saya.           
10 Fasilitas dan peralatan 
perusahaan bekerja dengan baik.           
Kemampuan Kontrol Diri (Perceived Control) (X4) 
11 
Dalam bekerja, saya bebas 
berinteraksi dengan rekan kerja 
maupun atasan saya.           
12 
Dalam bekerja, saya dapat 
menggunakan waktu untuk 
bekerja secara efektif.           
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13 
Terkadang saya tidak mampu 
menyelesaikan tugas apabila 
banyak rekan kerja saya yang 
meminta bantuan.           
Sistem Pengontrolan Pengawasan (Supervisory Control System) (X5) 
14 
Saat mengevaluasi kinerja, 
atasan saya juga menilai aspek 
sikap karyawan terhadap atasan 
maupun kepada rekan kerja.           
15 
Perusahaan memberi gaji lebih 
atau penghargaan untuk hasil 
kerja yang lebih yakni dengan 
tercapainya tujuan perusahaan.           
16 
Dalam perusahaan, karyawan 
yang memberikan bantuan lebih 
kepada rekan kerja akan lebih 
dihargai.           
17 
Saya menerima masukan yang 
berguna untuk memperbaiki 
kinerja saya.           
Konflik Peran (Role Conflict) (X6) 
18 
Saya tidak dapat membantu 
rekan kerja saya tepat waktu 
karena banyak pekerjaan yang 
harus saya lakukan.           
19 
Apa yang diinginkan atasan dan 
karyawan biasanya saling 
mendukung.           
20 
Perusahaan dan saya mempunyai 
visi yang sama mengenai cara 
kerja.           
Ambiguitas Peran (Role Ambiguity ) (X7) 
21 
Saya mendapat info yang cukup 
tentang apa yang diharapkan 
oleh manajemen terhadap 
pekerjaan saya.           
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22 Saya merasa perusahaan 
memberikan pemahaman yang 
baik tentang bagaimana 
seharusnya karyawan beinteraksi 
dengan rekan kerja, atasan 
ataupun kepada para pelanggan. 
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